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РЕФЕРАТ 
Выпускная квалификационная работа  по теме «Моделирование и 
реинжиниринг бизнес-процессов на предприятиях оптовой и розничной 
торговли» содержит 95 страниц текстового документа,  55 использованных 
источников,  9 таблиц, 17 листов графического материала. 
АНАЛИЗ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ, МОДЕЛИРОВАНИЕ БИЗНЕС-
ПРОЦЕССОВ, РЕИНЖИНИРИНГ, ОПТОВАЯ И РОЗНИЧНАЯ ТОРГОВЛЯ, 
CRM-СИСТЕМА, СБАЛАНСИРОВАННАЯ СИСТЕМА ПОКАЗАТЕЛЕЙ. 
Целью данной работы является разработка мероприятий, направленных 
на улучшение бизнес-процессов предприятий оптовой и розничной торговли, а 
также повышение эффективности процесса управления компанией путём 
оптимизации складского учёта. 
Объектом исследования является ООО «Сибирская промышленно-
инструментальная компания».  
Предметом исследования являются информационные технологии, 
используемые для проведения реинжиниринга бизнес-процесса формирования 
оптимальной цепи поставок на предприятиях оптовой и розничной торговли. 
В результате проведения работы получена научно-доказательная база для 
проведения реинжиниринга бизнес-процессов формирования оптимальной цепи 
поставок путём внедрения CRM-системы, основанная на системе 
сбалансированных показателей, комплексном анализе существующих 
процессов, моделирования процессов «как есть» и «как должно быть» с 
применением информационных технологий. 
Область применения диссертации: теоретическая база на разработку 
технического задания для внедрения CRM-системы на  предприятия оптовой и 
розничной торговли оборудованием и инструментами, посредством которой 
возможно проведение реинжиниринга процесса формирования оптимальной 




Graduation thesis contains 95 page text document, 55 sources used, 9 tables, 17 
sheets of graphic material. 
ANALYSIS OF BUSINESS PROCESSES, MODELLING OF BUSINESS 
PROCESSES, REENGINEERING, WHOLESALE AND RETAIL TRADE, CRM 
SYSTEM, BALANCED SCORECARD. 
The purpose of this work is development of the actions directed to 
improvement of business processes of the entities of wholesale and retail trade, and 
also increase of efficiency of management of the company by optimization of 
inventory accounting. 
Object of research is LLC Siberian Industrial and Tool Company.  
Object of research are the information technologies used for carrying out 
reengineering of business process of forming of an optimum supply chain at the 
entities of wholesale and retail trade. 
As a result of carrying out work the scientific and evidential base for carrying 
out reengineering of business processes of forming of an optimum supply chain by 
implementation of the CRM system based on the balanced scorecard, the complex 
analysis of the existing processes of modeling of processes "as is" and "to be" using 
information technologies. 
Thesis scope: theoretical base on development of the specification for 
implementation of the CRM-system on the entities of wholesale and retail trade by 
the equipment and tools by means of which carrying out reengineering of process of 
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Комплексное снабжение предприятий и организаций необходимым им 
оборудованием, инструментом и другими товарами технического назначения 
имеет широкое применение на рынке услуг промышленно-инструментальных 
компаний. Оптимизируя производственные и логистические процессы в 
интересах заказчика, опираясь на опыт работы с крупными компаниями-
поставщиками, каждая компания стремится предоставить качественный товар в 
кратчайшие сроки и за разумную цену. Услугами компаний, занимающихся 
комплексным снабжением предприятия, пользуются предприятия различных 
отраслей. Поэтому основной продукцией, которую реализуют от поставщика к 
заказчику промышленно-инструментальные компании, является оборудование 
и инструмент. 
Система оптовой и розничной торговли является посредническим звеном 
в системе распределения потребительских товаров, в которой сосредоточена 
значительная часть материальных и финансовых ресурсов. Формирование 
системы хозяйственных взаимоотношений между экономическими субъектами, 
к числу которых относятся производственные предприятия, оптовые структуры 
и предприятия розничной торговли обеспечивается путём взаимодействия 
данных структур. Предприятия оптовой и розничной торговли выступают 
важными элементами рыночной инфраструктуры. 
Современный российский оптовый рынок характеризуется наличием 
большого числа оптовых и розничных структур всех форм собственности. 
Посредническая деятельность оптовых и розничных компаний сопровождается 
множеством проблем, которые обусловлены становлением рыночных 
отношений в России. В годы экономических реформ существенно снизилась 
роль оптовой торговли в снабжении розничной торговли. В тоже время во 
многих регионах страны нет информационных и координирующих центров 
оптовой и розничной торговли, отсутствует концепция развития оптового 
продовольственного рынка. Непосредственная разрозненность рыночной 
информации препятствует эффективному использованию ресурсов и 
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управлению ими с учетом изменения рыночной конъюнктуры. В связи с этим 
возникает необходимость поиска новых форм организации оптового и 
розничного оборота, что определяет актуальность темы диссертационного 
исследования. 
Актуальность темы написания магистерской диссертации обусловлена 
тем фактом, что небольшие по своим размерам предприятия играют 
исключительно важную роль в системе экономических отношений. 
Самостоятельный анализ и постановка задач автоматизации процессов на 
предприятии, а так же их реализация является важным фактором в работе 
компании. В этих условиях объективной необходимостью является тщательный 
контроль учёта запасов на складе, который может заключаться своевременном 
его пополнении, путём организации поставок и приёмки заказов. Оптимизация 
складского учёта позволит рационализировать процесс товародвижения, а так 
же обеспечить экономию средств на осуществление организации складской 
службы. Разработка системы складирования товаров, решение вопросов 
складской переработки необходимы для обеспечения непрерывности процесса 
товародвижения и товароснабжения оптовой и розничной торговой компании. 
Целью магистерской диссертации является разработка мероприятий, 
направленных на анализ и улучшение бизнес-процессов на предприятии 
оптовой и розничной торговли, а также повышение эффективности процесса 
управления компанией путём оптимизации складского учёта. 
Объектом исследования магистерской диссертации является ООО 
«Сибирская промышленно-инструментальная компания» – предприятие 
занимающееся поставкой инструментов и оборудования для различных 
строительных компаний, а также комплексным снабжением металлургических 
и электроэнергетических объектов, производящее обслуживание геофизических 
экспедиций.  
Предметом исследования являются информационные технологии, 
используемые для проведения реинжиниринга бизнес-процесса формирования 
оптимальной цепи поставок на предприятиях оптовой и розничной торговли. 
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Для реализации поставленной цели необходимо выполнить следующие 
задачи: 
 провести анализ предприятий оптовой и розничной торговли; 
 выявить проблемы в организации складского учёта торговых 
компаний и рассмотреть пути решения проблем; 
 рассмотреть специфику бизнес-процессов предприятий оптовой и 
розничной торговли; 
 провести анализ проблем бизнес-процесса инструментом, 
позволяющим идентифицировать причину возникновения проблемы  и 
выработать необходимое решение; 
 обосновать выбранный путь совершенствования БП;  
 предоставить рекомендации на сновании выполненного анализа. 
Для решения поставленных задач были использованы методы теории 
моделирования и формализации бизнес-процессов, анализа организационной 
структуры, синтеза существующих результатов практики стратегического 
планирования, SWOT-анализа процессов, ранжирования процессов на основе 
субъективной оценки, классификации и сравнения сбалансированных 
показателей. В диссертационном исследовании использовались труды как 
российских, так и зарубежных ученых в областях реинжиниринга бизнес-
процессов, стратегического управления и экономического анализа. В 
совокупности использованные методы исследования обуславливают 
достоверность анализа и выводов, полученных в магистерской диссертации. 
Научная новизна диссертации: 
– разработана модель бизнес-процессов «Реализации инструментов и 
оборудования для отраслей» в оптовой и розничной торговле; 
– разработан комплекс решений, позволяющих оптимизировать 
работу с цепями поставок и ускорить работу складской службы; 
– сформирован новый способ применения CRM-системы для 
организации стратегического планирования и управления складскими 
запасами; 
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– смоделированы и проанализированы задачи реинжиниринга бизнес-
процессов оптовой и розничной торговли; 
– разработан алгоритм формирования оптимальной цепи поставок 
для торговых компаний. 
Практическая значимость магистерской диссертации заключается в 
исследовании применении информационных технологий, а именно внедрение 
CRM-продукта для улучшения эффективности деятельности оптовой или 
розничной компании. Разработанный алгоритм внедрения CRM-системы  
позволяет проанализировать результаты исследования и на их основе 
обосновать прогнозы развития компании.  
Результаты работы были апробированы путем участия в конференциях и 
публикации в научных сборниках: 
 VIII Международная студенческая электронная научная 
конференция «Студенческий научный форум» (Красноярск, 2016), публикация 
«Проблемы реинжиниринга бизнес-процессов на пути к социально-
экономической стабильности в Красноярском крае» (5 с.); 
 Международная научная конференция студентов, аспирантов и 
молодых учёных «Проспект Свободный-2015» (Красноярск, 2015), публикация 
«Проблемы развития бизнес-процессов на предприятиях оптово-розничной 
торговли отрасли металлургии» (4 с.); 
 VII Международная студенческая электронная научная 
конференция «Студенческий научный форум – 2015», публикация «Принципы 
управленческого учета на предприятиях с использованием автоматизированных 
информационных систем» (6 с.); 
 Х Юбилейной Всероссийской научно-технической конференции 
студентов, аспирантов и молодых ученых с международным участием, 
посвященной 80-летию образования Красноярского края (Красноярск, 2014), 
публикация «Особенности информационных технологий для эффективного 
управления процедурами учёта на предприятии» (3 с.). 
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1 Анализ предметной области исследования 
В настоящее время рынок инструментов и оборудования для 
комплексного снабжения предприятий растёт большими темпами. Это 
наблюдается и на территории Красноярского края. Одновременно с этим растёт 
потребность в качественном оборудовании и инструменте. Большинство 
компаний, зачастую, работает с широким спектром товаров, которые 
пользуются популярностью у промышленных предприятий и строительных 
фирм. Поэтому возникает риск потери постоянных покупателей из-за жесткой 
конкуренции на рынке инструментов и оборудования. 
1.1 Выявление особенностей реинжиниринга бизнес-процессов 
оптовой и розничной торговли в Красноярском крае 
Малый и средний бизнес на территории Красноярского края развивается 
ускоренными темпами и вместе с этим возрастает необходимость в проведении 
работ по реинжинирингу бизнес-процессов компаний, занимающихся оптовой 
и розничной торговлей. Крупные промышленные гиганты в таких условиях 
выбирают сотрудничество только с проверенными организациями и 
компаниями-снабженцами, которые реализуют свою продукцию оптом или в 
розницу точно в срок и согласно условиям заказчика, при этом учитывая 
сложившуюся ситуацию на рынке Красноярского края в условиях финансово-
экономического кризиса. В связи с эти кардинальное переосмысление бизнес-
процессов компании будет правильным шагом для достижения поставленных 
целей, приведет к повышению качества обслуживания клиентов и изменит все 
показатели предприятия лишь в лучшую сторону. 
Сложная структура сбыта инструментов и оборудования для 
промышленных гигантов определяется широким спектром реализуемой 
продукции, а именно разнообразием инструментов и оборудования, 
территориальной отдаленностью филиалов, многообразием деловых связей 
между поставщиками и покупателями. Высокая динамика бизнес-процессов, 
ежедневно меняющиеся условия и потребности покупателей инструментов и 
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оборудования, а так же различные технологические нововведения в 
производстве способствуют развитию информационных технологий и 
включению их в повседневный ритм жизни предприятия [39]. 
Эффективный реинжиниринг бизнес-процессов – это основная цель 
любого оптово-розничного предприятия, при достижении которой 
исключаются проблемные процессы, оптимизируется стратегия работы всех 
отделов компании, увеличивается темп продаж и скорость оборачиваемости 
средств предприятия. Благодаря этому выход в лидирующие позиции на рынке 
конкуренции не составит труда, при этом позволит закрепить позиции и 
завоевать уважение среди покупателей и положительную репутацию среди 
поставщиков [53]. 
Рассматривая промышленные предприятия на территории Красноярского 
края необходимо учитывать глобализацию и интернационализацию социально- 
экономической ситуации в России в целом. Жесткая конкурентная борьба за 
сырьевые ресурсы, высокая динамика бизнес-процессов привела 
промышленные компании к принятию экстренных управленческих решений и 
заставила руководителей делать единственный выбор, в котором нет 
возможности ошибиться. Опытный руководитель любого предприятия-
«гиганта», например таких как ОАО «Богучанская ГЭС» или  
ООО «Соврудник» во избежание проблемных ситуаций будет поддерживать 
торгово- экономические связи лишь с проверенными поставщиками 
инструментов и оборудования, которые зарекомендовали себя на протяжении 
многих лет, как фирмы, выполняющие свои обязательства перед покупателями 
в установленный срок. Соответственно со стороны руководителя оптово-
розничного предприятия необходимо выстроить соответствующие условия, 
проанализировать сформировавшуюся ситуацию, оценить риски и взять на себя 
ответственность за реализацию товаров предприятию-«гиганту». 
Таким образом, предприниматель, поставивший перед собой задачу 
завоевания лидирующих позиций на рынке путём реорганизации бизнеса 
должен преследовать бизнес-задачи, которые позволят достичь поставленных 
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целей. Такими задачами могут являться формирование распределенной 
системы ведения бухгалтерского и налогового учёта или внедрение CRM-
системы для качественной работы с клиентами и поставщиками. В первую 
очередь такие качественные изменения в организации бизнес-процессов 
повлияют на подход к проведению реинжиниринга. Для максимально быстрого 
перехода к новой структуре организации бизнес-процессов руководители 
оптово-розничных компаний должны быстро среагировать на изменение уровня 
спроса покупателей, а также уделить особое внимание другим качественным 
показателям, отвечающим за стабильное развитие компании. Поэтому 
реинжиниринг бизнес- процессов является основополагающей составляющей 
для успешной деятельности компании на любом этапе её развития. 
1.2 Общая характеристика предметной области исследования 
В такой отраслевой структуре, как строительство производственных и 
непроизводственных объектов, важное место занимают промышленно-
инструментальные компании, которые осуществляют не только комплексное 
снабжение оборудованием и инструментами, но и позволяют долгие годы 
поддерживать техническое обеспечение на должном уровне. Одной из 
приоритетных задач деятельности предприятий оптовой и розничной торговли 
является формирование благоприятных условий для развития и обеспечения 
конкурентоспособности субъектов малого и среднего предпринимательства.  
Такая проблема, как совершенствование бизнес - процессов торговых 
предприятий вызвана высокой динамичностью процессов в условиях рынка. 
Постоянно меняющиеся и довольно важные изменения в информационных 
технологиях, рынках сбыта и потребностях клиентов стали привычным 
явлением. Торговые компании теперь стремятся сохранить свою 
конкурентоспособность, тем самым вынуждены   непрерывно   перестраивать   
свою стратегию и тактику [21]. 
Бизнес-процесс при этом можно рассматривать как повторяющееся во 
времени множество внутренних операций (видов деятельности), потребляющих 
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определенные ресурсы и начинающихся с одного или более входов и, на 
выходе, заканчивающихся созданием продукции, необходимой клиенту. Как 
потоки работы, процессы имеют свои границы, другими словами, начало и 
конец. Для любого отдельно взятого процесса эти границы установлены 
начальными, или первичными, входами, с которых он начинается. Эти входы 
открываются первичными поставщиками процесса. Процесс заканчивается 
выходом, который выдает результат первичным клиентам процесса.  
В общем виде бизнес – процессы торгового предприятия можно 















Рисунок 1 - Общая модель бизнес – процессов торгового предприятия 
Специфика бизнес-процессов торгового предприятия определяется 
функциями, которые, в свою очередь, различны для предприятий оптовой и 
розничной торговли.  
Одним из основных факторов прозрачности управления предприятием 
розничной торговли (ПРТ) является представление его в виде сети бизнес-





























чтобы достигать определенных целей, поэтому неоспоримым является тот факт, 
что это утверждение справедливо лишь в том случае, когда такая сеть бизнес-
процессов определяется миссией и целями ПРТ. Роль, которую играет 
розничная торговля (РТ) в системе общественного воспроизводства, 
предполагает выполнение соответствующего ряда функций. Функции оптовой 
и розничной торговли представлены в таблице 1. 
Таблица 1 - Функции торговых предприятий 
Функции торговых предприятий 
Оптовая торговля Розничная торговля 
― сбыт и его стимулирование ― исследование конъюнктуры товарного рынка 
― закупка и формирование товарного 
ассортимента 
― определение спроса и предложение на 
конкретные виды товаров 
― разукрупнение партий товаров ― формирования широкого ассортимента товаров и 
услуг, которые делаются 
― складирование ― осуществление технологических операций по 
приему, сохранению, маркировке и подготовке 
товаров к продаже 
― принятие риска 
― транспортировка ― установление цены на товары 
― финансирование ― участие в продвижении товаров на рынок 
― предоставление информации о рынке ― создание благоприятных условий для продажи 
товаров 
― услуги по управлению и 
консультационные услуги 
― оказание поставщикам и потребителям 
транспортно-экспедиционных, 
консультационных, рекламных, информационных 
и других услуг 
Функции предприятий розничной торговли можно объединить в две 
группы. Первая группа так называемых торговых (коммерческих) функций 
включает в себя: изучение спроса потребителей на реализуемые товары, 
оформление заявок для поставщиков на завоз товаров, формирование товарного 
ассортимента, рекламу товаров и услуг. Ко второй группе можно отнести 
технологические функции: прием поступивших на ПРТ товаров по количеству 
и качеству, обеспечение хранения товаров, выполнение операций, связанных с 
производственной доработкой товаров (упаковка), внутри-фирменное 
перемещение и размещение, осуществление продажи товаров покупателям [51].  
Так же не менее важными функциями предприятий розничной торговли 
являются: 
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 планирование ассортимента реализуемой продукции, 
удовлетворяющего спрос избранного сегмента рынка; 
 закупку товаров у производителей и на предприятиях оптовой 
торговли крупными партиями; 
 транспортировку закупленных товаров на склады ПРТ; 
 приемку и хранение закупленных товаров на складе ПРТ; 
 сортировку, подготовку товаров к реализации; 
 консультирование и обслуживание покупателей в процессе продажи 
потребительских товаров; 
 организацию продажи товаров конечным покупателям; 
 формирование комплекса послепродажных услуг для потребителей 
товаров; 
 сбор и обработку информации о потребительском рынке; 
 исследование конъюнктуры потребительского рынка, на котором 
функционирует данное ПРТ; 
 финансирование торговых операций; 
 принятие на себя части риска, связанного с реализацией товаров 
потребителям; 
 рекламу и стимулирование сбыта товаров [30].  
Основные параметры выполняемых ПРТ функций (их объем и характер) 
зависят от соотношения факторов: 
 особенности потребительского рынка, на котором функционирует 
ПРТ (количество реальных и потенциальных покупателей ПРТ, их уровень 
доходов и структура потребностей и т. д.); 
 специфика продукции, реализуемой ПРТ (характер спроса на 
реализуемую продукцию, уровень цен, качества и технической сложности и т. 
д.);  
 специфика самого ПРТ (размер и территориальное расположение 
ПРТ, этап его жизненного цикла, цели и организационная структура ПРТ).  
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Основываясь на принципах реинжиниринга, при формировании 
структуры бизнес - процессов следует учитывать основные направления 
удовлетворения потребностей потребителей, а именно: 
 мониторинг культурных и поведенческих тенденций, анализ 
потребительских преимуществ и предложений конкурентов, поиск товаров, в 
которых заинтересованно общество; 
 создание концепции и прототипа продукта, определение реакции 
потенциальных потребителей и экспертов на предлагаемый продукт; 
 формирование сценария нового бизнес – процесса (создание 
технологической схемы, решение кадровых задач, деление ответственности и 
полномочий, координация действий, логистика, выделение связей с 
поставщиками, ценообразование); 
 выход на рынок (PR, реклама и информация, выстраивание 
взаимоотношений с дилерами и агентами, проведение мероприятий по 
стимулированию продаж); 
 организация постродажного сервисного обслуживания, поддержка 
клиентов, изучение реакции потребителя на покупку, прием претензий, 
содействие в их устранении, ведение баз данных потребителей, формирование 
предложений по дальнейшему развитию бизнеса [37]. 
1.3 Применение CRM-систем в оптовой и розничной торговле 
Современное поколение потребителей требует большую гибкость в 
обслуживании, учёт индивидуальных особенностей клиентов, анализ 
социального окружения. Новые каналы продаж позволяют оптимизировать и 
повысить эффективность обслуживания (внедрение облачных CRM-систем, 
применение коммуникационные возможности сенсорных устройств, мобильные 
каталоги), внедрения инновационных технологий и поддержки новых форматов 
обслуживания. Но пока оптовая и розничная торговля в России решает в 
основном традиционные задачи — сокращение издержек, повышение качества 
и скорости обслуживания, увеличение лояльности покупателей. Развитие и 
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модернизация ИТ-инфраструктуры, формирование её с нуля в новых точках 
продаж заставляет компании принимать решение в пользу внедрения CRM-
систем [52].  
Таким образом, нельзя упустить из внимания потребность в обеспечении 
надежного процесса поставок инструментов и оборудования, для чего внедряют 
системы автоматизации складской и транспортной логистики, управления 
цепями поставок. Увеличение товарооборота приводит к необходимости 
отслеживать не только рост продаж, но и другие значимые показатели, учёт 
которых может производиться непосредственно с помощью внесения данных в 
CRM-систему компании, тем самым подробно отслеживать изменение этих 
показателей. Многие компании на территории Красноярского края уже 
перешли  на новую систему управления логистическими операциями, а так же  
произвели интеграцию с внутренней торговой системой и с системами 
заказчиков логистических услуг. В ходе таких изменений появляется 
качественная система электронного документооборота. Управление закупками 
инструментами и оборудования требует постоянной автоматизации  
планирования логистических маршрутов по доставке товаров покупателям в 
другие регионы или в пределах Красноярского края. Формирование 
оптимальных цепей поставок зачастую осуществляется неэффективно и требует 
более тщательного анализа и контроля. 
Любая CRM-система позволяет отследить взаимодействие с 
потребителями, обеспечивает компании возможность совершенствовать свои 
бизнес-процессы. В ходе этой оптимизации компании может сократить время 
на процесс обработки жалоб покупателей, усовершенствовать сервис доставки 
товаров на дом, ускорить процессы обработки заказов за счёт внедрения 
автоматизированной системы размещения заказов, введение оплаты 
пластиковыми картами через интернет в режиме онлайн. 
Основными задачами внедрения CRM-системы являются: 
– ведение единой клиентской базы и истории взаимодействия с 
клиентами; 
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– автоматическое формирование отчетов «план/факт» по 
менеджерам/отделам по различным показателям: объем продаж в денежном 
или количественном выражении, количество выполненных звонков или 
назначенных встреч; 
– формирование оптимального объема партии и анализ складских 
запасов; 
– контроль над процессом продаж: отражение этапов прохождения 
сделок, анализ «воронки продаж», оперативная отчетность по сделкам, 
отчетность по выполнению регламентов работы над сделкой; 
– автоматизация внутренних процедур согласования: согласование 
размера скидки, согласование коммерческого предложения, согласование 
договора; 
– формирование стандартизованных документов: коммерческих 
предложений, договоров, спецификаций, счетов на оплату и т.п.; 
– контроль оплат и дебиторской задолженности клиентов; 
– сбор маркетинговой статистики и информации по произведенным 
сделкам. 
Кроме того, в рамках внедрения CRM-проекта решаются задачи, 
характерные для конкретных отраслей, например таких как оптовая и 
розничная торговля инструментами и оборудованием. Для компаний, 
торгующих сложным составным оборудованием, производится 
конфигурирование заказа клиента из составных частей и комплектующих с 
учетом применимости, осуществляется контроль процессов заказа у 
поставщика, а также доставки по России и до заказчика. 
В результате успешной реализации CRM-системы компания получает: 
Во-первых, прямую экономию времени менеджеров. Они не тратят время 
на подготовку ежедневных/еженедельных отчетов для руководства, быстрее 
ищут необходимую информацию, тратят меньше времени на подготовку 
стандартизованных документов. Например, до начала проекта внедрения CRM-
системы информация о сформированных поставках хранилась в различных 
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Excel-файлах, что не позволяло быстро и гибко ее обрабатывать и производить 
их анализ. В результате внедрения может быть создана база завершенных 
поставок, что кардинально сократить время поиска поставки. В итоге значимая 
доля заказов клиента может закрываться в течение нескольких часов, а не в 
течение нескольких дней или недель. 
Во-вторых, происходит исключение ошибок в процессах. Формализация 
процедур продаж и связанных с ними процессов позволяет снизить вероятность 
ошибок сотрудников, явных и неявных. Это может быть несделанный 
своевременно звонок, обернувшийся потерей заказа; ошибка резервирования 
складской или торговой площади, обернувшаяся штрафными санкциями; 
неверный размер скидки; своевременно непоставленный заказ. 
В-третьих, повышается оперативность и достоверность информации о 
продажах для руководства. Руководители имеют возможность получать 
информацию не в результате процесса сведения данных от сотрудников, а 
непосредственно из системы, когда им это удобно.  
В-четвертых, формируется новое качество информации о клиентах. 
Накопление базы данных о клиентах, маркетинговой статистики и статистики 
продаж позволяет сделать на ее основе качественные изменения – применять 
методы, которые были нереализуемыми без CRM-системы. Опыт внедрения 
CRM-систем показывает, что после завершения внедрения CRM-системы 
сотрудники сами находят новые эффективные способы использования 
накопленной информации [43]. 
1.4 Характеристика объекта исследования 
Торговое предприятие ООО «Сибирская промышленно-
инструментальная компания» (ООО «СПиК») специализируется на поставках и 
реализации сварочного, монтажного, слесарного, электрического, 
металлорежущего оборудования и инструментов для предприятий, 
занимающихся комплексным снабжением электроэнергетических объектов 
(таких как гидроэлектростанции), производящее обслуживание различных 
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геофизических экспедиций на территории Красноярского края и в частности 
города Красноярска. 
Гибкость обслуживания и открытость для партнёрства с поставщиками и 
клиентами являются основными преимуществами компании ООО «СПиК» 
среди конкурентов на рынке города Красноярска. Учитывая высокую 
конкуренцию на современном рынке инструментов и оборудования, компания 
предоставляет клиентам отличные условия поставок и по просьбе заказчиков 
применяет индивидуальный подход. 
Юридический адрес ООО «СПиК»: 660133 Россия г. Красноярск, ул. 
Металлургов, 53, оф. 152. Фактический адрес компании: 660122, Россия г. 
Красноярск, ул. Грунтовая, 1А, оф. 2-24. Режим работы данного предприятия: 
ежедневно с 9.00 до 18.00 без перерыва на обед.   
Основной целью создания ООО «СПиК» в соответствии с уставом 
предприятия – является получение прибыли посредством реализации 
инструментов  и оборудования для нужд энергетики, металлургии, 
производства строительных материалов, геофизики. 
В рамках долгосрочного планирования предприятие ООО «СПиК» 
преследует следующие бизнес-цели: 
 завоевание лидерства в сегменте рынка инструментов и 
оборудования на территории города Красноярска и Красноярского края; 
 применение инновационных технологий ведения бизнеса с 
применением новых способов организации производства; 
 достижение наивысшей производительности труда сотрудников 
компании, за счёт улучшения условий и мотиваций; 
 определение критических точек управленческого воздействия. 
Для достижения поставленных бизнес-целей необходимо решить 
следующие бизнес-задачи: 
 формирование распределенной системы ведения бухгалтерского и 
налогового учёта на предприятии (учёт денежных средств, затрат, продукции); 
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 управление продажами, а именно планирование, поддержание 
системы скидок, анализ рыночных цен, анализ продаж по продукции; 
 внедрение CRM-системы для усовершенствования процесса работы 
с клиентами; 
 оптимизация и контроль складских запасов и операций для 
обеспечения непрерывного обслуживания клиентов. 
Основными поставщиками предприятия  ООО «Сибирская 
Промышленно-инструментальная компания» являются: 
– ООО «КамСнаб» («Камышинский завод слесарно-монтажного 
инструмента»); 
– ОАО «Новосибирский инструментальный завод»; 
– ОАО «Кобринский инструментальный завод «СИТОМО»; 
– Торговая компания ООО «Енисей-Ресурс»; 
– ООО «Фриз» (г. Белгород); 
– ООО «Мир инструмента» (г. Красноярк); 
Основными крупными покупателями компании ООО «СПиК» являются: 
– ООО «Монолитпромстрой» (г. Красноярк); 
– ОАО «Богучанская ГЭС»; 
– ООО «Богучанская геофизическая экспедиция»; 
– ООО «ПартнёрСтрой» (г. Красноярск); 
– ООО «Соврудник» (пгт. Северо-Енисейчкий); 
– ОАО «Таймыргеофизика» (г. Дудинка). 
Сотрудники предприятия ООО «СПиК» занимаются ежедневным 
поиском новых покупателей и поставщиков инструментов и оборудования, тем 
самым закрепляя своё положение на рынке торговли. Основной акцент 
компания делает на качественное обслуживание современных промышленных 
предприятий и нацелена на тесное сотрудничество с крупными поставщиками.  
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1.5 Анализ организационной структуры 
Организационная структура предприятия ООО «СПиК» представлена в 
виде схемы на рисунке 2. Из приведенной схемы видно, что предприятие ООО 
«СПиК» функционирует под руководством генерального директора. Согласно 
контракту и Уставу предприятия директор: осуществляет текущее руководство 
деятельностью предприятия. Он распоряжается всеми средствами предприятия, 
осуществляет подбор и расстановку кадров, контролирует деятельность, несет 
ответственность за соблюдение финансовой дисциплины. 
Для успешного выявления существующих проблем компании для начала 
необходимо произвести диагностику организационной структуры компании и 
определить правильность расстановки кадров.  
Диагностика включает следующие этапы: 
1. Диагностика финансово-хозяйственной деятельности компании.  
2. Диагностика целей и задач компании и их соответствия 
операционной деятельности.  
3. Диагностика бизнес-процессов компании.  
4. Диагностика целей и задача каждого подразделения и отдельных 
сотрудников и их соответствия целям и задачам компании, а так же схемам 
бизнес-процессов компании. 
Осуществление финансово-хозяйственная деятельность компании ООО 
«СПиК» осуществляется бухгалтерским отделом в лице главного бухгалтера и 
бухгалтера. Основные показатели можно финансово-хозяйственной 
деятельности можно проследить в бухгалтерском балансе компании. 
В подчинении у исполнительного директора компании находится 4 
отдела: отдел снабжения и закупок, , отдел продаж, отдел логистики; отдел 
складирования и дистрибуции. Для достижения целей компании по улучшению 
бизнес-процессов «Формирования заказов у поставщика» необходимо 


























































Рисунок 2 – Организационная структура предприятия ОО «СПиК»
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Также требуется уделить особое внимание стратегии формирования 
оптимальной цепи поставок. Формирование цепей поставок охватывает все 
субъекты хозяйствования компании, а также виды деятельности, связанные с 
перемещением и преобразованием товарно-материальных ценностей, начиная 
от поставок, заканчивая доставкой товаров заказчику. 
Управление цепями поставок подразумевает интеграцию и управление 
всеми ее субъектами на основе взаимного сотрудничества отделов компании, 
проработки эффективных бизнес-процессов, а также высокой степени 
совместного использования единой информационной базы компании, 
обеспечивающей конкурентное преимущество на рынке. 
Для успешной и корректной диагностики организационной структуры 
компании также требуется создать команду проекта из ключевых сотрудников 
отделов, конкретно ведущего менеджера по снабжению и главного логиста для 
установления текущей картины цепей поставок. После чего необходимо 
разграничить права доступа к основной информации по предприятию, чтобы 
произвести анализ показателей эффективности бизнес-процесса. И 
завершающим этапом необходимо полученные результаты озвучивать на 
еженедельных собраниях ведущих специалистов компании включая 
руководителя организации. 
Таким образом, рекомендуется произвести объединение отдела 
снабжения и закупок и отдела логистики, чтобы осуществлять грамотное 
планирование цепей поставок, учитывая все особенности отделов 
одновременно и образовать новый отдел «Стратегического формирования 
цепей поставок». Такое преобразование позволит расширить спектр решаемых 
задач не обращаясь из отдела в отдел, а решать проблемы по мере их 
поступления в отдел.  
Схема новой организационной структуры компании представлена на 
рисунке 3 и является более рациональной для проведения реинжиниринга 
бизнес-процессов компании. Образовавшийся отдел обведен овалом на схеме 


























































Рисунок 3 – Схема новой организационной структуры ООО «СПиК» 
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 Эффективное управление цепями поставок служит стратегической целью 
ООО «СПиК», позволяющее повысить его конкурентоспособность путем 
минимизации логистических издержек во всей цепи товародвижения. Для 
достижения этой цели необходимо тщательное контролирование со стороны 
генерального директора компании, согласованное принятие решений всех 
членов стратегической команды для сознания проекта планируемых работ [49] .  
При изменении порядка взаимодействия сотрудников, как показано на 
рисунке 3 необходимо произвести: обучение персонала нового отдела к работе 
в новых условиях и пересмотреть должностные инструкции, регламенты работ, 
провести тренинги, направленные на понимание новой специфики работы. 
Нововведения в организационной структуре позволят найти 
рациональную цепь поставок и в свою очередь должны обладать логическим 
построением функциональных составляющих, которые обеспечат: 
 четкую временную последовательность процесса поступления 
инструментов и оборудования заказчику; 
 преобразование данных ресурсов в процессе складской обработки в 
конечную продукцию; 
 формирование исходной продукции в товар, предназначенный для 
реализации на рынке в соответствии с уровнем спроса; 
 тесную информационную взаимосвязь всех участников 
товародвижения. 
Стоит отметить, что прочность и  устойчивость всей цепи поставок 
зависят от каждого звена, поскольку любые недочеты в работе в одном звене 
влияют на всю цепочку. Цепи поставок представляют собой зону повышенного 
риска, в составе которых всегда существует вероятность чрезвычайных 
происшествий.  
1.6 Функциональная модель предприятия  
В рамках магистерской диссертации была разработана функциональная 
модель предприятия (Function view) – описание выполняемых системой 
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функций и их взаимных связей. Функциональная модель, содержат иерархию 
целей, стоящих перед аппаратом управления, с совокупностью деревьев 
функций, необходимых для достижения поставленных целей. 
Основной функцией предприятия ООО «СПиК» является предоставление 
услуг по обеспечению предприятий металлургии и электроэнергетики 
оборудованием и инструментом. Функция «Обеспечения оптимального 
товарного ассортимента» является основной функцией для отдела снабжения. 
Функциональная модель предприятия ООО «СПиК» представлена на рисунке 4. 
Проанализировав функциональную модель можно сказать, что функция 
«Обеспечение оптимального товарного ассортимента» требует 
усовершенствования подфункции «Формирование заказа на поставку», 
которую выполняют менеджеры по снабжению и закупкам. Требуется 
рассмотреть характеристики бизнес процесса «Формирования заказа на 
поставку» для того чтобы отрегулировать ход данного процесса и внести 
необходимые изменения. 
Подфункция «Формирование заказа на поставку» выполняется довольно 
долго из-за постоянного ожидания ответа поставщика через сеть интернет. Это 
неудобно в первую очередь для клиентов компании, которые сразу не могут 
узнать о наличии того или иного товара на складе поставщика, чтобы заказать 
его. Поэтому для устранения этого неудобства можно усовершенствовать 
бизнес-процесс с помощью применения информационных технологий. 
Необходимо создать удобную информационную систему, соответствующую 
требованиям, реализуемым в данном бизнес-процессе.  
В том числе эта подфункция предполагает сотрудничество и заключение 
договоров с поставщиками, проведение переговоров, отслеживание выполнения 
заказов и мониторинг рыночных цен. Данные процедуры являются очень 
трудоёмкими и нуждаются в дополнительном контроле, для того чтобы 
исключить потерю данных в ходе переговоров с поставщиками и в оформлении 
заказов. 
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Рисунок 4 – Функциональная модель предприятия ООО «СПиК»
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 Поэтому для устранения этого неудобства можно усовершенствовать 
бизнес-процесс таким образом, чтобы поставщик делал отметку о наличии или 
отсутствии товаров в режиме онлайн в «1С:Управление торговлей 8» или 
использовать CRM-систему для организации работы с клиентами компании. 
После внесения необходимых изменений в информационную систему клиенту 
сообщается запрашиваемая информация и клиент может сделать замену 
отсутствующего товара или произвести дозаказ необходимого товара не 
покидая офиса компании. Предлагаемые изменения удобнее всего осуществить 
с использованием возможностей CRM-системы, благодаря которой достигается 
некоторая систематизация информации, возникающей в процессе 
формирования заказа клиента. 
Таким образом, возникает необходимость реинжиниринга бизнес-
процессов «Формирования оптимальной цепи поставок» посредством 
применения CRM-системы для улучшения качества обслуживания клиентов, а 
также увеличения количественных показателей за счёт ускорения 
логистического процесса формирования оптимальной цели поставок. 
1.7 Анализ процессов предметной области 
Задачи, которые приходится решать в ходе реинжиниринга, обычно 
характеризуются высокой степенью сложности и большой ответственностью. 
Успешный реинжиниринг бизнес-процессов не может быть осуществлен без 
твердой методологической основы. Сегодня предлагается несколько 
методологий проведения реинжиниринга (BPR — Business Process 
Reengineering), разработанных ведущими консалтинговыми фирмами мира. 
Учитывая важность проблем методологии, перейдем к рассмотрению 
существующих методологии реинжиниринга [55]. 
Главное достоинство идеи анализа бизнес-процессов предприятия 
посредством создания его модели - ее универсальность. Во-первых, 
моделирование бизнес-процессов это ответ практически на все вопросы, 




конкурентоспособности. Во-вторых, руководитель или руководство 
предприятия, внедрившие у себя конкретную методологию, будет иметь 
информацию, которая позволит самостоятельно совершенствовать свое 
предприятие и прогнозировать его будущее. Моделирование бизнес-процессов 
позволяет проанализировать не только, как работает предприятие в целом, как 
оно взаимодействует с внешними организациями, заказчиками и поставщиками, 
но и как организована деятельность на каждом отдельно взятом рабочем месте. 
Деятельность любой компании базируется на выполнении каждым 
работником определенных функций, функции разных работников образуют 
цепочки действий, которые имеют цель – достижения результата. Иными 
словами, бизнес-процессы это шестеренки заставляющие крутиться 
«двигатель» организации. Для того чтобы «двигатель» работал исправно и 
эффективно требуется контролировать его составляющие. Так поступают и с 
бизнес-процессами. Сбалансированная система показателей выявляет те 
ключевые бизнес-процессы, на усовершенствовании которых должна 
сосредоточиться компания, чтобы как можно лучше донести свое уникальное 
предложение до потребителя. В дальнейшем она направляет инвестиции и 
ориентирует в этом направлении работу с персоналом, развитие внутренних 
систем компании, корпоративной культуры и климата. Таким образом, 
концепции управления стоимостью и ССП очень хорошо совместимы. 
Рассматривая такой процесс как «Выполнение заказа клиента» можно 
установить уровень квалифицированности персонала предприятия. Этот 
процесс может влиять как на офисный персонал при работе с клиентами, так и 
на сотрудников, выполняющих процессы сборки и выдачи заказа. Качество 
выполнения заказа напрямую зависит от работы менеджера по оформлению 
заказа, а так же от опыта работы с клиентами. Что касаемо процесса сборки 
заказа, то уровень квалификации складских работников влияет на качество 
выполнения заказа, играя существенную роль во внутренних процессах 
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компании ООО «СПиК», так как выдача инструментов и оборудования на 
складе предприятия производится ежедневно и в больших объемах.  
Процесс формирования оптимальной периодичности поставок 
необходимо в первую очередь рассматривать как количество реализуемых 
товаров в течении одного месяца или за период 1 год. Задача по снижению 
затрат компании остро стоит перед логистами компании ООО «СПиК», так как 
большие затраты идут на транспортировку инструментов и оборудования от 
поставщика, а некоторые плохо реализуемые товары мёртвым грузом лежат на 
складе. Данные моменты и есть следствия не оптимального объёма партии 
заказываемой у поставщика продукции. Именно поэтому логистам компании 
необходимо обратить своё внимание на то, как рассчитываются, планируются и 
проводятся закупки, и в первую очередь – как определяется объём закупаемой 
партии товара [38]. 
Ещё до начала работ по расчёту «Оптимальной периодичности 
поставок» и «Оптимального объёма партии», система закупок должна 
работать отлажено, как часы, чётко прогнозируя спрос, осуществляя заказ 
позиции только тогда, когда это необходимо, а не раньше или позже, и в таких 
количествах, в которых имеется текущая потребность предприятия. В качестве 
примера оптимальной системы закупок могут служить следующие пункты: 
 Качественное прогнозирование спроса, учитывающее сезонность, 
уровень удовлетворения спроса складскими остатками. 
 Определение точки заказа, таким образом, чтобы заказ поставщику 
не осуществлялся, пока остаток одной из позиций поставщика не достиг 
критического уровня, достаточного для обеспечения продажи на нужном 
уровне удовлетворения спроса складскими остатками до оприходования нового 
заказа. 
 Определение потребности предприятия в позиции, необходимой 
обеспечить продажи на нужном уровне сервиса до оприходования следующего 
за текущим заказом. В случае, если все эти три условия выполняются, то можно 
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пытаться рассчитать оптимальный с точки зрения совокупных затрат на 
транспортировку и хранение продукции объём заказа [36]. 
1.8 Анализ существующих проблем и пути их решения 
В условиях нестабильной экономической ситуации на предприятиях 
оптово-розничной торговли возрастают риски, связанные с возможными 
изменениями условий работы с поставщиками товаров. Важными 
антикризисными задачами на участке материального снабжения являются: 
 снижение затрат на поддержание складских запасов; 
 гибкая работа с поставщиками на выгодных условиях; 
 организация поставок материалов и прочих комплектующих по 
факту – точно в срок; 
 ведение точного учета закупаемых комплектующих и мест их 
складирования [40]. 
Зачастую на складе содержится избыточное количество закупаемых 
единиц материала и комплектующих, это обусловлено желанием иметь некий 
страховой запас, который обычно аналитически не рассчитан, причины так же 
могут быть в минимальных партиях поставок, несогласованной работе службы 
материально-технического обеспечения и отдела продаж. При этом, когда 
срочно требуется конкретная номенклатурная единица, она может 
отсутствовать в необходимом количестве, происходит экстренная закупка по 
завышенным ценам, срываются сроки поставок продукции и создается угроза 
потери не только текущей прибыли, но и будущей - в виде отказа от 





2 Моделирование бизнес-процессов на предприятии оптовой и 
розничной торговли 
Моделирование бизнес-процесса - процесс отражения субъективного 
видения потока работ в виде формальной модели, состоящей из 
взаимосвязанных операций.  
Целью моделирования бизнес-процессов является систематизация знаний 
о компании и её процессах в наглядной графической форме, более удобной для 
аналитической обработки полученной информации [20]. 
На рынке компьютерных технологий в настоящее время представлены 
несколько специальных программ, позволяющих обследовать предприятие и 
построить модель. Существуют стандартизированные и проверенные  
методологии и инструментальные средства, с помощью которых можно 
обследовать предприятие и построить его модель. Ключевое их преимущество - 
простота и доступность в освоении. 
Основу многих современных методологий моделирования бизнес-
процессов составила методология SADT. В настоящее время наиболее широко 
используемая методология описания бизнес-процессов – стандарт США IDEF. 
Преимущество анализа бизнес-процессов компании путём моделирования 
- это универсальность его модели. Моделирование бизнес-процессов это ответ 
на многие вопросы, касающиеся совершенствования деятельности предприятия 
и повышения его конкурентоспособности. Руководитель или руководство 
предприятия, внедрившие у себя конкретную методологию, будет иметь 
информацию, которая позволит самостоятельно совершенствовать свое 
предприятие и прогнозировать его будущее [41]. 
2.1 Методологии и нотации моделирования бизнес-процессов 
Основу многих современных методологий моделирования бизнес-
процессов составили методология SADT (Structured Analysis and Design 
Technique – метод структурного анализа и проектирования) [23]. Методология 
SADT может использоваться для моделирования широкого круга систем и 
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определения требований и функций, а затем для разработки системы, которая 
удовлетворяет этим требованиям и реализует эти функции. Для уже 
существующих систем SADT может быть использована для анализа функций, 
выполняемых системой, а также для указания механизмов, посредством 
которых они осуществляются. Наиболее популярная нотация моделирования 
бизнес-процессов, основанная на методологии структурного анализа SADT– 
нотация IDEF0. Модели в нотации IDEF0 предназначены для высокоуровневого 
описания бизнеса компании в функциональном аспекте [19]. 
Нотация IDEF0 – это методология моделирования, которая позволяет 
создать функциональную модель, отображающую структуру и функции 
системы, а также потоки информации и материальных объектов, связывающие 
эти функции. Бизнес-процессы в нотации IDEF0 представляются в форме 
прямоугольника, а стрелки отражают связь с другими процессами и внешней 
средой. Особенностью нотации является: 
 Возможность декомпозировать процессы на подпроцессы и, таким 
образом, строить иерархические модели бизнес-процессов. 
 Выделение четыре типов стрелок: три типа входов — вход, 
управление и механизм (это позволяет более гибко описывать логику 
использования входов в процессе в целях последующего анализа), и выход . 
Нотация IDEF0 используется для создания верхнего уровня модели 
бизнес-процессов. Построение IDEF0-диаграммы верхнего уровня 
обеспечивает наиболее общее или абстрактное описание объекта 
моделирования. На нижнем уровне для описания алгоритма (сценария) 
выполнения процесса допустимо сменить стандарт IDEF0 на нотацию Процесс, 
Процедура, EPC или BPMN 2.0 [32]. 
Нотация Процесс (Basic Flowchart в Visio) Данная нотация используется 
для представления алгоритма выполнения процесса (нотация класса workflow). 
Используются графические элементы: событие, процесс, решение, два типа 
стрелок – стрелки предшествования и стрелки «Поток объектов». Нотация 
Процесс поддерживает декомпозицию на подпроцессы. 
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Нотацию Процесс можно применять для моделирования отдельных 
процессов компании, а также на нижнем уровне модели бизнес-процессов, 
созданной в нотации IDEF0 [1]. 
Нотация Процедура (Cross Functional Flowchart в Visio) используется 
для представления алгоритма выполнения процесса (нотация класса workflow). 
Дополнительно к графическим элементам, применяемым в нотации Процесс, 
используются дорожки (Swim Lanes), обозначающие организационные единицы 
– исполнителей действий процесса. Нотация Процедура также, как и нотация 
процесс поддерживает декомпозицию на подпроцессы, и её можно применять 
для моделирования в нотации IDEF0 [1]. 
Нотация BPMN 2.0 используется для представления алгоритма 
выполнения процесса (нотация класса workflow). Особенностью нотации 
BPMN 2.0, появившейся в качестве стандарта моделирования в 2011 году, 
является то, что она предназначена как для моделирования бизнес-процессов, 
так и для их исполнения. Она доступна для понимания и удобна как бизнес-
аналитикам, так и разработчикам, которые занимаются автоматизацией 
исполнения процессов. Для экспорта схемы процесса в BPMS-систему в 
Business Studio используется стандарт XPDL. 
В Business Studio представлено 2 типа диаграмм BPMN 2.0 – диаграммы 
процессов и диаграммы взаимодействия процессов. Используются следующие 
графические элементы: процессы, события, шлюзы; 3 типа стрелок: поток 
управления, поток сообщений, ассоциации; объекты: документы, информация, 
сообщения, базы данных. Важно, что в Business Studio все элементы диаграмм 
BPMN являются объектами репозитория. В Business Studio в нотации BPMN 
можно строить иерархическое дерево процессов, т.е. поддерживается 
декомпозиция. Для процесса BPMN можно автоматически сформировать 
регламент и другие отчеты, эта нотация применяется преимущественно для 




Нотация EPC (Event-Driven Process Chain) используется для 
представления алгоритма выполнения процесса (нотация класса workflow). 
Диаграмма, описанная в нотации EPC (событийная цепочка процессов), 
представляет собой упорядоченную комбинацию событий и функций. Для 
каждой функции могут быть определены начальные и конечные события, 
участники, исполнители, материальные и документальные потоки, 
сопровождающие её. В нотации EPC ветвление стрелок осуществляется с 
использованием операторов [35]. 
Нотация EPC поддерживает декомпозицию на более низкие уровни. 
Диаграмма декомпозируемой функции EPC может быть описана только в 
нотациях EPC или BPMN 2.0. Нотацию EPC можно применять для 
моделирования отдельных процессов компании, а также на нижнем уровне 
модели бизнес-процессов, созданной в нотации IDEF0 [2]. 
2.1.1 Обоснование выбора нотации описания бизнес-процессов 
Методология SADT – это лучший способ уменьшить количество 
дорогостоящих ошибок за счет структуризации на ранних этапах создания 
системы, улучшения контактов между пользователями и разработчиками и 
сглаживания перехода от анализа к проектированию. Поэтому при выборе 
нотации для моделирования бизнес-процессов компании решающим фактором 
является процесс создания непротиворечивой и полезной системы описаний, 
который можно разбить на следующие этапы: 
1. Сбор информации об исследуемой области. 
2. Документирование полученной информации. 
3. Представление ее в виде модели. 
4. Уточнение модели посредством итеративного рецензирования. 
IDEF0 – методология функционального моделирования, являющаяся 
составной частью SADT и позволяющая описать бизнес-процесс в виде 
иерархической системы взаимосвязанных функций. В методе IDEF0 можно 
выделить такие составляющие, как концепция метода, графический язык, 
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процедура чтения диаграммы, метод построения модели, критерии оценки 
качества и др [25]. 
Основным преимуществом IDEF0 является возможность декомпозиции 
(расшифровки более подробно) каждого компонента модели бизнес-процесса 
на другой диаграмме для детального анализа каждой функции или потока. 
В основе деятельности любой современной организации лежат цели, 
которые она ставит перед собой, чтобы лучше представлять, куда ей двигаться 
и к чему стремиться. Для достижения любой цели требуется решить некоторый 
набор задач. Задачи, как известно, в управлении организацией играют важную 
роль и указывают исполнителям, какие необходимо использовать ресурсы и 
какие необходимо осуществить действия для решения поставленных ранее 
целей. Поэтому именно нотация IDEF0 является ключом в поиске решений 
поставленных задач. Она наглядно демонстрирует элементы бизнес-системы в 
цепочке организационных взаимодействий. 
IDEF0-модель описывает: что система делает, что она производит, какая 
информация используется для управления, какие ресурсы и средства 
применяются для исполнения ее функций. Именно эти возможности позволяют 
рассмотреть бизнес-процессы предприятия со всех сторон и правильно выявить 
процессы, протекающие не достаточно эффективно, чтобы в дальнейшем 
провести их реинжиниринг. Поэтому удобнее всего использовать именно эту 
нотацию для описания бизнес процессов предприятия ООО «СПиК». 
Данная нотация является подходящей для описания бизнес-процессов 
предприятия ООО «СПиК» по ряду причин: 
 Обеспечение возможности обмена информацией о 
рассматриваемом объекте на языке, понятном не только аналитику и 
разработчику системы, но и специалисту-эксперту в предметной области, 
пользователю, руководителю и любому сотруднику фирмы; 
38 
 
 Описание бизнес-процессов осуществляется в форме, которая 
проста для восприятия сотрудников компании в специализированных 
программах (таких как Business Studio, Ramus Educational); 
 Нотация является экономически эффективной, так как программное 
обеспечение, позволяющее использовать нотацию, имеет не высокую цену либо 
распространяется бесплатно; 
 Набор элементов программ для описания процессов, а также 
возможности для создания отчетов, позволяют использовать возможности 
программ в полной мере и по назначению. 
2.1.2 Возможности и инструментарий систем бизнес-моделирования   
Бизнес-моделирование представляет собой процесс разработки и 
внедрения различных бизнес-моделей организации (стратегия, бизнес-
процессы, организационная структура, качество и др.) с целью формализации и 
оптимизации её деятельности. 
Бизнес-модель – это формализованное описание (например, графическое) 
определенного аспекта или сферы деятельности организации. Бизнес-
моделированием занимаются многие организации, но каждая находится на 
разных этапах развития по данному направлению. Главная особенность бизнес-
моделирования заключается в том, что в его основе должны лежать бизнес-
процессы. Именно система управления бизнес-процессами (СУБП) является 
фундаментом, на котором строится большое количество других систем 
управления и технологий [13]. 
Во многих организациях оптовой и розничной торговли активно 
внедрялись и продолжают внедряться различные подходы, методики и 
технологии управления, совершенствования и оптимизации. Практика 
показывает, что в некоторых случаях данные методики имеют успех на 
первоначальном этапе внедрения, но потом постепенно утрачивают свою 
эффективность и забываются [28]. 
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Безуспешность попыток улучшения работы организации с помощью этих 
методик часто обусловлена отсутствием систематизированности и 
разрозненности действий, не предполагающих глубокого анализа и коренных 
изменений в работе организации. Основной способ преодоления данной 
проблемы – это внедрение в организации процессного подхода к управлению 
(т.е. построение системы управления бизнес-процессами) как основы для 
реализации других методик, технологий управления, совершенствования и 
оптимизации [31]. 
2.2 Сущность и значение моделирования бизнес-процессов 
Моделирование бизнес-процессов позволяет провести анализ 
предприятия в комплексе, его взаимодействие с внешними организациями, 
поставщиками и заказчиками, также отследить как протекает деятельность на 
каждом рабочем месте.  
Совершенствование деятельности предприятий оптовой и розничной 
торговли требует разработки новых технологий и приемов ведения бизнеса, 
повышения качества конечных результатов деятельности, внедрения новых, 
более эффективных методов управления и организации деятельности 
предприятий [37]. 
Моделирование бизнес-процессов затрагивает многие аспекты 
деятельности компании:  
 изменение организационной структуры; 
 оптимизацию функций подразделений и сотрудников; 
 перераспределение прав и обязанностей руководителей; 
 изменение внутренних нормативных документов и технологии 
проведения операций; 
 новые требования к автоматизации выполняемых процессов и т. д. 
Моделирование бизнес-процессов организации включает два этапа 
структурное и детальное. Структурное моделирование бизнес-процессов 
организации может выполняться в нотации IDEF0 с использованием 
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инструментария BPWIN или на языке UML с использованием инструментария 
Rational Rose. Детальное моделирование выполняется на языке UML [54]. 
На этапе структурного моделирования в модели должны быть отражены: 
 организационная структура компании;  
 документы и другие сущности, которые используются для 
исполнения моделируемых бизнес-процессов и необходимые для 
моделирования документооборота, с описаниями их основного смысла;  
 структура бизнес-процессов, отражающая их иерархию от более 
общих групп к частным бизнес-процессам;  
 диаграммы взаимодействия для конечных бизнес-процессов, 
отражающие последовательность создания и перемещения документов 
(данных, материалов, ресурсов и т.п.) между действующими лицами [55]. 
Подготовленная модель должна быть согласованна архитекторами и 
ведущими программистами, подтверждая, что структура бизнес-процессов 
наглядна и понятна и доступна. Детальное моделирование бизнес-процессов 
выполняется в той же модели и должно отображать требуемую детализацию и 
должна обеспечить однозначное представление о деятельности организации.  
Детальная модель бизнес-процесса должна включать: 
 набор прецедентов отражающих возможные варианты выполнения 
бизнес-процессов «как есть»;  
 диаграммы действий, детально описывающие последовательность 
выполнения бизнес-процессов;  
 диаграммы взаимодействия, отражающие схемы документооборота. 
Модели должны быть согласованы с ведущими специалистами 
организации, обладающими полной информацией по конкретному бизнес-
процессу. В случае если после построения моделей согласование не было 
достигнуто – в модель должны быть внесены необходимые уточнения и 
коррективы. Процесс итерации должен повторяться до момента полного 
подтверждения, что модель однозначно  представляет детали бизнес-процессов. 
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2.3 Моделирование бизнес-процессов «As is» 
Модель «As is» бизнес-процесса «Реализации инструментов и 
оборудования для отраслей» была реализована по методологии IDEF0. «As is» - 
модель «как есть», модель существующего состояния бизнес-процессов 
организации. Данная модель позволяет систематизировать протекающие в 
данный момент процессы, а также используемые информационные объекты. 
[38]. На основе этого выявляются узкие места в организации и взаимодействии 
бизнес-процессов, определяется необходимость внесения  изменений 
различного характера в существующую структуру организации. Для 
построения моделей была использована программа «Ramus Educational» - 
профессиональный инструмент в моделировании бизнес-процессов [4]. 
Разработанную модель можно назвать функциональной и построить её с 
использованием различных графических нотаций. При проектировании модели 
предприятия ООО «СПиК» использовалась нотация IDEF0. На этапе 
построения модели «As is» важным считается строить максимально 
приближенную к действительности модель, основанную на реальных потоках 
процессов, а не на их идеализированном представлении. 
Проектирование информационных систем и управление процессами 
подразумевает построение модели «As is» и дальнейший переход к модели «To 
be», что является рациональным методом решения задач реинжиниринга 
бизнес-процессов [23]. Для начала была построена композиция 1-го уровня 
модели «As is», которая представлена на рисунке 5. Рассматривая композицию 
первого уровня можно сказать, что основной функцией компании ООО 
«СПиК» является реализация инструментов и оборудования для отраслей, а 
именно металлургии и электроэнергетики. При этом входящими сущностями 
являются «Заявка клиента», «Необходимость в поставке», а также «Плановая 
закупка». Выходными сущностями при этом выступают «Выполненный заказ», 
«Принятая поставка» и «Реализованные инструменты и оборудование».  
Документами, которые регламентируют выполнение бизнес-процесса и 
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формирующие документооборот предприятия являются «Нормативно-правовые 
акты», «Правила оформления документов», «Прайс-лист», «Должностные 
инструкции». Основными действующими лицами бизнес-процесса выступают 
«Предприятие по снабжению», «Покупатель» и «Поставщик». 
 
Рисунок 5 – Описание бизнес-процессов ООО «СПиК». 
Композиция 1-го уровня модели «As is» 
Следующим этапом построения модели бизнес-процессов является  
декомпозиция второго уровня, которая представлена на рисунке 5. 
Исходя из декомпозиции второго уровня, основными функциями бизнес-
процесса являются: «Сформировать заказ на поставку», «Закупить инструменты 
и оборудование», «Оформить заказ клиента», «Выполнить заказ клиента», 
«Выдать заказ клиенту». При этом входящими и выходящими сущностями 
являются «Заявка клиента», «Заявка на поставку», «Инструменты и 
оборудование», «Принятый заказ», «Собранный заказ», а также  «Выполненный 
заказ». При этом лица, которые участвуют в данном бизнес-процессе –  




Декомпозиция третьего уровня представлена на рисунке 6 и 
детализируется из функции «Выполнить заказ клиента» и необходима для 
подробного описания процедуры выполнения заказа клиента, а именно 
последовательности выполнения заказа.  
Рисунок 6 – Декомпозиция 2-го уровня модели «As is» 
Основными подфункциями функции «Выполнить заказ клиента» 
являются: «Определить состав заказа», «Оформить документы», «Произвести 
оплату», «Собрать заказ на складе». При этом сущности, которые входят и 
выходят в функциональные блоки являются «Журнал поставок», «Принятый 
заказ», «Список заказа», «Оплаченный заказ», «Выданные документы» и 
«Собранный заказ». При этом «Принятый заказ», «Список заказа» и «Журнал 
поставок» выступают входящими сущностями, «Товарная накладная» и «Счёт-
фактура» - выходными. Документирование и обработка заказов при этом 
производится в программе «1С: Управление торговлей». Участниками процесса 
являются «Менеджер по продажам», «Покупатель» и «Кладовщик». 
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Следующая декомпозиция 3-го уровня необходима для рассмотрения 
процедуры «Выдать заказа клиенту». Декомпозиция 3-го уровня 
функционального блока «Выдать заказ клиенту» представлена на рисунке 7. 
Рисунок 7 – Декомпозиция 3-го уровня модели «As is» 
В соответствии с данной декомпозицией, при выдаче заказа клиенту, 
осуществляется: проверка документов на товар в базе реализованных товаров, 
далее менеджер компании согласует условия гарантии с клиентом (такие как 
гарантийные сроки, а также условия распространения гарантии на товар) и 
далее производит оформление гарантии на приобретенный товар, с 
последующей выдачей гарантийного талона (рисунок 8). При этом компания 
ООО «СПиК», в лице генерального директора берет на себя ответственность за 
выполнение гарантийных обязательств перед клиентом, когда производится 
выдача гарантийного талона и ставятся печать организации.  
Следующим этапом разработки модели бизнес-процессов компании ООО 
«СПиК» является построение модели «To be», то есть модели «как должно 
быть». Как правило, данная модель создается на основе «As is», с устранением 
недостатков в существующей организации бизнес-процессов, а так же с их 
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совершенствованием и оптимизацией. Это достигается за счет устранения 
выявленных на базе анализа «As is» узких мест или проблемных процессов. 
 
Рисунок 8 – Декомпозиция 3-го уровня модели «As is» 
Так как оптимизация проблемных процессов на предприятии ООО 
«СПиК» подразумевает внедрение CRM-системы, которая позволит устранить 
недостатки работы компании, увеличить объем продаж и отрегулировать цепь 
поставок, предлагается кардинально изменить процесс формирования заказа на 
поставку и процесс взаимодействия с поставщиком [26].  
Ранее в компании не существовало эффективной системы 
прогнозирования спроса на реализуемые товары, отсутствовали механизмы 
формирования оптимального объема партии и контроля за движением товаров. 
В результате чего на складе образовывались излишки товаров и загрузка машин 
для транспортировки производилась хаотично и на усмотрение работников 
склада. В результате анализа бизнес-процессов компании и рассмотрению 
функциональных возможностей CRM-системы необходимо перейти к 
моделированию бизнес-процессов «To be». 
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2.4 Моделирование бизнес-процессов «To be» 
В традиционном реинжиниринге именно на основе модели «To be» 
рекомендуется производить реинжиниринг бизнес-процессов и проектировать 
информационную систему. Построение  максимально приближенной к 
действительности модели бизнес-процессов «As is»  позволяет разработать 
грамотную и эффективную модель «To be», которая будет отражать все 
изменения в организации бизнес-процессов компании.  
Учитывая условия, что на сегодняшний день в компании действует 
неавтоматизированная система обработки заказов для поставщика, 
предлагается рассмотреть решения по усовершенствованию цепи поставок, а 
именно сформировать заказ на поставку с использованием CRM-системы. Ранее 
заказ поставки производился сразу после поступления заказа от клиента, 
соответственно выполнялся нерационально, так как загрузка машин 
производилась не полностью и это подразумевало лишние затраты для 
компании. Несмотря на то, что компания работает и с оптовыми поставщиками, 
действует и розничная продажа инструментов и оборудования, поэтому 
клиенту, которые хочет получить свой единичный или малокомплектный заказ 
необходимо ждать поставку долгое время и соглашаться с условиями поставки. 
Именно поэтому необходимо произвести реинжиниринг процесса 
«Сформировать заказ на поставку» и составить декомпозицию 3-го уровня для 
этого функционального блока.  
Декомпозиция 3-го уровня функционального блока «Сформировать заказ 
на поставку» представлена на рисунке 9 и должна состоять из следующих 
блоков: 
1) Спрогнозировать спрос на товары 
2) Сформировать оптимальный объем партии 
3) Установить сроки поставки 
4) Проанализировать складские запасы 
5) Произвести учёт движения товаров на складе 
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6) Распределить заказы по поставщикам 
Выполняемые функции должны осуществляться стратегическим 
менеджером, логистом, менеджером по закупкам и менеджером по 
складированию с помощью данных предлагаемой CRM-системы, соблюдая 
нормативно-правовые акты и должностные инструкции. Выходными сущности 
при этом будут выступать график поставок, информация о дефицитах и 
излишках на складе, а так же заявка на поставку. 
 
Рисунок 9 – Декомпозиция 3-го уровня функционального блока 
«Сформировать заказ на поставку» 
Рассмотренная модель «To be» и предложения по усовершенствованию 
процесса «Сформировать заказ на поставку» доказывает, что использование 
CRM-системы, грамотное планирование поставок на основании спроса на 
товары, анализ складских запасов и рациональное распределение заказов по 
загруженности транспорта позволяет сформировать оптимальную цепь 
поставок для предприятия оптовой и розничной торговли. На основании 
представленной модели можно прогнозировать не только рост эффективности 
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выполнения заказов клиента, но и организовать эффективную работу с 
поставщиками, что будет способствовать удержанию позиций не только на 
рынке торговли инструментами и оборудованием, но и зарекомендовать 
компанию среди поставщиков. 
2.5 Подробный анализ бизнес-процесса «Формирования оптимальной 
цепи поставок» 
Анализ процессов следует понимать в широком смысле: в него 
включается не только работа с моделированием графических схем, но и анализ 
всей доступной информации по бизнес-процессам, измерения их показателей, 
сравнительный анализ и прочее. Для этого необходимо произвести 
качественную оценку показателей компании и определить наиболее 
существенные из них, для того чтобы предложить эффективные решения по 
реинжинирингу проблемных бизнес-процессов. 
2.5.1 Формирование сбалансированной системы показателей (ССП) 
Для оценки эффективности работы компании ООО «СПиК» необходимо 
использовать только актуальные данные для принятия решений по 
реинжинирингу бизнес-процессов. Наибольшую популярность в последние 
годы приобрела концепция сбалансированной системы показателей (ССП), 
разработанной в начале 90-х годов американскими экономистами – директором 
исследовательского центра Norlan Norton Institute Дэвидом Нортоном (David 
Norton) и профессором Harvard Business School Робертом Капланом (Robert 
Kaplan) [19]. 
Основная идея концепции – в сжатой, структурированной форме, в виде 
системы показателей представить менеджменту самую важную для него 
информацию. Эта информация, с одной стороны, должна быть компактной, а с 
другой – должна отражать все основные стороны деятельности компании. 
Сложность создания ССП заключается в том, что реализация стратегии во 
многом зависит от способности организации перевести свою стратегию в 
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систему показателей.  На основе данных показателей руководителю предстоит 
принять решение по реинжинирингу, поэтому качество данных оценок имеет 
большое влияние на перспективы работы компании. Четыре составляющих 
ССП позволяют достичь баланса между долгосрочными и краткосрочными 
целями предприятия, между результатами и факторами их достижения [25].  
На предприятии ООО «СПиК» существуют основные направления 
деятельности, а также показатели по каждому направлению с которыми более 
подробно  можно ознакомиться в таблице 2. 
Таблица 2 – Показатели Сбалансированной системы показателей 
Направления деятельности Показатели  
Клиенты Уровень удовлетворенности клиента,  индекс 
потребительской лояльности NPS, 
количество потребителей, среднее время 
обработки заказа, количество покупателей и 
посещений, частота покупок. 
Внутренние процессы (бизнес-процессы) Качество  выполнения заказов,  оптимальная 
периодичность поставок, оптимальный 
объем партии, оборачиваемость 
материальных запасов, производительность 
труда и компьютерных систем 
Персонал Уровень недостатков обслуживания, индекс 
удовлетворенности работника, количество 
работников 
Финансы Выручка на одного работника, 
рентабельность продаж, сумма затрат, 
капиталоотдача 
Специфика деятельности компании позволяет максимально подробно и 
многогранно рассмотреть все четыре перспективы, составляющие систему 
сбалансированных показателей, а именно, внутренние процессы (бизнес-
процессы), персонал, и финансы [19]. 
Основной задачей ССП является увеличение акционерной стоимости 
компании. Существует только два пути достижения этой цели – либо больше 
продавать, либо меньше тратить. Соответственно, для управления стоимостью 
необходимо определить меры, которые бы позволили достичь этого. 
Сокращение затрат напрямую связано с учетом и измерением соответствующих 
показателей. Системы учета затрат превосходно с этим справляются, особенно 
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если использовать системы учета затрат на основную деятельность. Но 
основная проблема в управлении стоимостью состоит в том, что сам по себе 
этот принцип не дает информации о том, как продать больше. Система ССП 
становится «движком» управления стоимостью, так как система 
сбалансированных показателей точно и подробно указывает, откуда берется 
рост доходов, какие клиенты его обеспечивают и почему [50]. 
Клиенты. Оценка «Уровня удовлетворенности клиента» является одним 
из важных показателем и  может быть прямой или косвенной. Для прямой 
оценки удовлетворенности клиента на предприятии ООО «СПиК» проводится 
анкетирование клиентов компании путем заполнения анкет, а также 
персонального контакта по телефону с использованием ряда вопросов из 
анкеты. Для косвенной оценки необходимо провести сравнительную оценку 
объемов продаж за период (1 год). Не стоит недооценивать важность 
клиентского аспекта в создании стратегии работы с клиентами, а именно какой 
компанию видят покупатели ее продуктов. Уровень взаимодействия с 
клиентами напрямую влияет на качество и объем продаж.  
Сравнительная оценка такого показателя как «Рост объема продаж 
продукции» представлена в таблице 3. 
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6236 5879 4589 7256 7653 7201 
Определить «Рост объема продаж продукции» можно за период с января 
по декабрь за 2015 год и рассчитать средний уровень продаж за один год. Из 
данной таблицы определим, что данный показатель имел максимальное 
значение в ноябре, а минимальное значение в феврале. Такие изменения могут 
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иметь ряд причин, к которым нельзя относить сезонность, так как товары, 
реализуемые на предприятии ООО «СПиК» не имеют сезонный характер 
продаж. Вероятной причиной может быть отсутствие спроса на инструменты и 
оборудование за счет полной комплектации предприятий-заказчиков. В ноябре 
возрос спрос по причине подготовки к зимнему сезону, так как некоторые 
предприятия находятся в отдаленных местах и транспортировка инструментов 
и оборудования может быть затруднена. Соответственно в феврале самый 
низкий объем продаж, который набирает обороты с наступление весеннего 
сезона. Среднемесячный объем продаж за один год равен 6003,33 тыс.руб. 
Исходя из этого, можно сравнить объем продаж за конкретный месяц со 
среднемесячным показателем. Например, в январе, июле месяце данный 
показатель был приближен к среднему объему продаж, в марте был 
практически вдвое ниже среднего, а в период с апреля по май и октября по 
декабрь был значительно выше среднего уровня объема продаж. Таким 
образом, можно сделать вывод о том, что в конце отчётного периода объем 
продаж возрастает, что может быть связано с возросшей необходимостью в 
расходных материалах в конце года или снижением уровня износа 
оборудования и инструментов.  
Использование электронных таблиц Microsoft Excel для определения 
«Уровня удовлетворенности клиента» имеет существенный минус – 
качественная оценка может производиться лишь на усмотрение сотрудника 
компании и может иметь необъективный характер. При этом руководитель 
может получить результаты данной оценки не в полной мере или позднее 
срока. Поэтому применение информационных технологий, а именно переход к 
кардинальным переменам в учёте сбалансированных показателей приведет 
лишь к увеличению объема продаж. Внедрение CRM-системы позволит вести 
качественный учет сбалансированных показателей, отрегулировать контроль 
эффективности компании за счёт анализа «воронки продаж» на тех стадиях, где 
компания «теряет» деньги, а также установить среднее время прохождение 
каждого этапа выполнения заказа. 
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На основании статистических измерений аналогичных компаний оптовой 
и розничной торговли и методов прогнозирования спроса на инструменты и 
оборудование, можно произвести прогнозирование изменения показателей 
спроса при условии внедрения CRM-системы и произведения отладки 
оптимальной цепи поставок.  
Рассмотрим ситуацию, сложившуюся в результате формирования 
оптимальной цепи поставок. Так как спрос на товар зависит от разнообразия 
возможностей использования данного товара, инструменты и оборудование 
обладают эластичным спросом. Чем разнообразнее эти возможности, тем выше 
и эластичность спроса. Падение цены на товары на 5-6 % при эластичном 
спросе приведет к незамедлительному росту выручки. Компания ОО «СПиК» 
реализует в как универсальное оборудование, так и специализированное, спрос 
на которое более эластичен. Учитывая эти факторы, оптимизируя цепь 
поставок спрос на эти товары может увеличиться на 8-9% в течении 6 месяцев. 
Составим таблицу 4 «Прогнозирование объема продаж на период 1 год» в 
результате оптимизации цепи поставок. 
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6797,24 6408,11 5002 7909 8341,77 7849,09 
Таким образом, в результате формирования оптимальной цепи поставок, 
при которой цена на товары снизилась на 5-6% компания ООО «СПиК» 
получит прирост выручки за период один год на 80703,6 тыс. руб., что является 
существенной прибылью для компании сегмента малого бизнеса. 
Индекс потребительской лояльности NPS (Net Promoter Score) - это 
индекс определения приверженности потребителей товару или компании 
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(индекс готовности рекомендовать услуги компании), используется для оценки 
готовности к повторным покупкам. Данный индекс позволяет руководителям 
компании ООО «СПиК» отследить качество работы менеджеров по работе с 
клиентами, а также другого персонала, для того чтобы контролировать 
положительный уровень взаимодействия между клиентами и персоналом. 
Измерение индекса лояльности NPS на ООО «СПиК» включает в себя 3 
основных шага: 
1. Потребитель отвечает на вопрос «Какова вероятность того, что вы 
порекомендуете компанию/товар/услугу своим знакомым, друзьям, коллегам». 
При этом оценку предлагается произвести по 10-балльной шкале, где 10 — 
«обязательно порекомендую» , 0 – «не порекомендую ни в коем случае». 
2. В зависимости от полученных оценок потребители делятся на 3 
группы: 10-9 баллов – сторонники бренда/товара, 8-7 баллов – нейтральные 
потребители, 6-0 баллов – критики. 
3. Сам расчет индекса потребительской лояльности NPS равен доля 
сторонников – доля критиков [53] . 
Пример опросной анкеты для определения уровня лояльности клиента 
представлен на рисунке 10. 
 
Рисунок  10 – Анкета для определения уровня лояльности клиента 
Применение онлайн-опроса для измерения лояльности клиентов с 
помощью индекса NPS можно проводить независимо от направления 
деятельности организации, так как показатель NPS поможет быстро узнать 
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мнение клиентов на важный для вас вопрос и оперативно отреагировать на 
отрицательные отзывы. Кроме того, индекс NPS позволит установить 
внутренние и внешние контрольные точки для сопоставления полученных 
результатов с конкурентами. Онлайн-опрос рекомендуется проводить при 
наличии сайта компании.  
«Среднее время обработки заказа» может варьироваться от нескольких 
часов до нескольких недель. При условии, что товар имеется на складе данный 
показатель может равняться 1-3 часам в зависимости от габаритов и объема 
заказа, а при доставке заказа от поставщика до склада компании, включая 
сборку заказа может составлять 2-3 недели. 
Внутренние процессы. Деятельность любой компании базируется на 
выполнении каждым работником определенных функций, функции разных 
работников образуют цепочки действий, которые имеют цель – достижения 
результата. Иными словами, бизнес-процессы это шестеренки заставляющие 
крутиться «двигатель» организации. Для того чтобы «двигатель» работал 
исправно и эффективно требуется контролировать его составляющие. Так 
поступают и с бизнес-процессами. ССП выявляет те ключевые бизнес-
процессы, на усовершенствовании которых должна сосредоточиться компания, 
чтобы как можно лучше донести свое уникальное предложение до потребителя. 
В дальнейшем она направляет инвестиции и ориентирует в этом направлении 
работу с персоналом, развитие внутренних систем компании, корпоративной 
культуры и климата. Таким образом, концепции управления стоимостью и ССП 
очень хорошо совместимы. 
Такой показатель как «Качество выполнения заказов» может отражать 
уровень квалифицированности персонала предприятия. Этот показатель может 
быть применим как к офисному персоналу при работе с клиентами, так и к 
сотрудникам, выполняющим процессы сборки и выдачи заказа. Качество 
выполнения заказа напрямую зависит от работы менеджера по оформлению 
заказа, а так же от опыта работы с клиентами. Что касаемо процесса сборки 
заказа, то уровень квалификации складских работников влияет на качество 
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выполнения заказа, играя существенную роль во внутренних процессах 
компании ООО «СПиК», так как выдача инструментов и оборудования на 
складе предприятия производится ежедневно и в больших объемах.  
Для расчёта показателя «Оптимальная периодичность поставок» 
необходимо в первую очередь обратить внимание на количество реализуемых 
товаров в течении одного месяца или за период 1 год. Задача по снижению 
затрат компании остро стоит перед логистами компании ООО «СПиК», так как 
большие затраты идут на транспортировку инструментов и оборудования от 
поставщика, а некоторые плохо реализуемые товары мёртвым грузом лежат на 
складе. Данные моменты и есть следствия не оптимального объёма партии 
заказываемой у поставщика продукции. Именно поэтому логистам компании 
необходимо обратить своё внимание на то, как рассчитываются, планируются и 
проводятся закупки, и в первую очередь – как определяется объём закупаемой 
партии товара. Чтобы скорректировать работу логистов перед руководителем 
компании ООО «СПиК» стоит задача внедрения эффективной системы учёта и 
товародвижения с помощью которой можно будет решить проблемы расчёта 
показателей «Оптимальной периодичности поставок» и «Оптимального объема 
партии». Все необходимые инструменты уже реализованы в CRM-системе, 
которую необходимо внедрить на предприятие ООО «СПиК». 
Ещё до начала работ по расчёту «Оптимальной периодичности 
поставок» и «Оптимального объёма партии», система закупок должна 
работать отлажено, как часы, чётко прогнозируя спрос, осуществляя заказ 
позиции только тогда, когда это необходимо, а не раньше или позже, и в таких 
количествах, в которых имеется текущая потребность предприятия. В качестве 
примера оптимальной системы закупок могут служить следующие пункты: 
 Качественное прогнозирование спроса, учитывающее сезонность, 
уровень удовлетворения спроса складскими остатками. 
 Определение точки заказа, таким образом, чтобы заказ поставщику 
не осуществлялся, пока остаток одной из позиций поставщика не достиг 
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критического уровня, достаточного для обеспечения продажи на нужном 
уровне удовлетворения спроса складскими остатками до оприходования нового 
заказа. 
 Определение потребности предприятия в позиции, необходимой 
обеспечить продажи на нужном уровне сервиса до оприходования следующего 
за текущим заказом. В случае, если все эти три условия выполняются, то можно 
пытаться рассчитать оптимальный с точки зрения совокупных затрат на 
транспортировку и хранение продукции объём заказа. 
Персонал. Одна из методик, позволяющих отслеживать перемены в 
настроении и мотивации сотрудников и реагировать на эти изменения, – 
определение «Индекса удовлетворенности персонала», т. е. степени 
совпадения желаний сотрудников с получаемыми благами в компании, где они 
работают. Этот индекс позволяет понять, какова в количественном выражении 
удовлетворенность персонала различными факторами работы. Методика 
оценки удовлетворенности также дает возможность своевременно выявлять 
слабые и сильные стороны компании как работодателя с точки зрения ее 
сотрудников/ 
Оценка «индекса удовлетворенности персонала» проводится по 
следующей схеме: 
1. Определение цели оценки. 
2. Разработка опросного листа. 
3. Оповещение персонала и проведение анкетирования. 
4. Расчет индекса удовлетворенности. 
Целями оценки удовлетворенности персонала могут быть: мониторинг 
«настроения» сотрудников, их недовольства какими-либо факторами или 
условиями работы в компании, предварительное определение актуальности 
системы мотивации или эффективности ее мероприятий. Чтобы результаты 
этой оценки были показательными, нужно установить, как они будут 
представлены: в целом по компании, по отделам, по должностям и др. 
Процедуру оценки удовлетворенности персонала следует начать с разработки 
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опросного листа, в который включают группы факторов, зависящих от 
потребностей компании. Для получения наиболее приближенных к реальности 
результатов важно, чтобы в группы были включены те факторы, которые 
оказывают влияние на деятельность сотрудника, и, как следствие, на его 
удовлетворенность [45].  
Пример опросного листа компании ООО «СПИК» с результатами 
анкетирования представлен в таблице 5. 
Таблица 5 – Опросный лист «Индекс удовлетворенности персонала» 
Вопрос Количество ответивших 
сотрудников 
-3 -2 -1 0 1 2 3 
Стратегия компании и лидерство 
Я считаю монпанию ООО «СПиК» лидером на рынке 
инструментов и оборудования 
0 1 2 3 5 0 0 
Компания выбрала верный путь развития и правильную 
стратегию действий на рынке 
0 1 3 1 6 0 0 
Я понимаю и принимаю стратегию компании 0 0 4 1 6 0 0 
Я вижу большие перспективы развития компании 0 1 3 0 0 7 0 
Я доверяю руководителю и выполняю его указания 1 1 2 0 7 0 0 
Другое a b c d e f g 
Произведя расчеты по специальной формуле определения «Уровня 
удовлетворенности персонала» выявлено, что данный показатель составил 
64,68%. Также можно рассчитать средний индекс по группе, общий индекс как 
среднее арифметическое между индексами. Необходимо также отслеживать 
данный индекс в динамике: как он меняется, по каким группам факторов 
снижается или повышается, каким образом реагируют люди на внедряемые 
мотивационные мероприятия. Все это позволит своевременно принимать 
управленческие решения, связанные с мотивацией и удовлетворенностью 
персонала, и, как следствие, – снижать текучесть кадров. 
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Финансы. Расчет показателя «Выручка на одного работника» 
рассчитывается как отношение выручки от реализации текущего периода к 
численности всех работников организации как основных, так и 
административно-управленческих работников.  
Выручка на одного работника (тыс.руб./чел) = Выручка от реализации / 
Численность всех работников предприятия [49].  
Выручка на одного работника показывает уровень производительности 
труда на предприятии ООО «СПиК», а именно эффективность работы не только  
складских работников, но и менеджеров по оформлению заказов. 
Расчёт показателя «Рентабельность продаж» необходим для 
определения той части выручки организации, которую составляет прибыль. 
При этом в качестве финансового результата в расчете могут использоваться 
различные показатели прибыли, что обуславливает существование различных 
вариаций данного показателя. Данными для его расчета рентабельности продаж 
служит бухгалтерский баланс.  
Коэффициент рентабельности продаж = (Прибыль от продаж/ Выручка 
от продаж)*100% [49].  
Таким образом, данный коэффициент иллюстрирует отношение прибыли 
от продаж и выручки, и используется аналитиками компании для отслеживания 
роста или снижения этого коэффициэнта по месяцам. Своевременный контроль 
рентабельности продаж позволяет найти недостатки в стратегии компании и 
вовремя принять решения для увеличения выручки от продаж. 
2.5.2 SWOT-анализ 
SWOT-анализ позволяет определить причины эффективной или 
неэффективной работы компании на рынке, это сжатый анализ маркетинговой 
информации на основании которого делается вывод о том, в каком направлении 
организация должна развивать свой бизнес и в конечном итоге определяется 
распределение ресурсов по сегментам. Результатом анализа является 
разработка маркетинговой стратегии или гипотезы для дальнейшей проверки. 
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SWOT-анализ процесса можно проводить следующим образом: 
 провести анкетирование руководителей и ведущих специалистов, 
занятых в бизнес-процессе; 
 обработать результаты анкетирования, оценивая количество 
сходных по смыслу ответов и формируя рейтинг ответов; 
 построить таблицу SWOT-анализа процесса [5]. 
В результате интервьюирования руководителя и анализа полученных 
результатов анкетирования участников бизнес-процесса построена таблица 6 
SWOT-анализа бизнес-процесса «Формирования оптимальной цепи поставок». 
Таблица 6 - SWOT-анализа бизнес-процесса «Формирования оптимальной цепи 
поставок» 
Сильные стороны Слабые стороны 
1. Есть руководитель — ведущий 
специалист по стратегическому 
планированию. 
2. Высокое качество выполнения 
поставленных задач, требуемых от 
заказчика 
3. Наличие квалифицированного 
персонала в отделе 
4. Тесное сотрудничество со 
специалистами других отделов 
5. Выполнение заказов в установленный 
срок 
1. Высокий риск возникновения сбоев в 
процессе в результате невыполнения 
обязательств поставщика или 
заказчика. 
2. Нет новых должностных инструкций 
для исполнителей, назначенных в 
результате объединения отделов 
3. Низкие тенденции спроса на 
продукцию при возрастающей 
конкуренции 
4. Недостаточное количество 
материальных ценностей 
Возможности Угрозы 
1. Повышение эффективности работы 
всего предприятия. 
2. Снижение накладных расходов за счет 
оптимального движения товаров 
3. Сокращение времени на выполнение 
процесса 
4. Чёткое снабжение и отлаженная работа 
с поставщиками 
1. Рост требовательности со стороны 
поставщиков и клиентов и большая 
зависимость от них 
2. Повышение цен на оборудование и 
инструмент, за счёт увеличения затрат 
на выполнения процесса. 
3. Плохо отлаженный процесс поиска 
оптимальной цепи поставок 
Для улучшения функционирования любого процесса необходимо четко 
определить стратегию и тактику. Для этого следует точно представлять 
окружающую среду и внутренний потенциал бизнес-процесса, учитывая его 
сильные и слабые стороны, опираясь на предоставленные возможности и 
избегая возникновения угроз. Для этого необходимо расставить приоритеты, 
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определить критические точки в процессе и следуя поставленной цели решать, 
как исключить слабые стороны процесса, избегая угроз. Также необходимо 
определить приоритеты развития бизнес-процесса, чтобы найти пути 
немедленного улучшения слабых мест и сопоставить все недостатки с 
преимуществами и рыночными возможностями. 
2.5.3 Анализ проблем бизнес-процесса «Формирования оптимальной 
цепи поставок» 
Для осуществления анализа, оптимизации или перестройки своей 
деятельности, компании необходимо иметь актуальную модель своих бизнес-
процессов, отражающую его структуру и все процессы, происходящие в нем, а 
также финансовые, временные и другие ресурсные составляющие для каждого 
процесса. Такая модель дает наглядный материал для анализа происходящего в 
компании, показывает "узкие места" в ее деятельности, выявляет возможные 
риски и непроизводительные затраты, которые несет компания в своей 
деятельности вследствие дублирования функций и зон ответственности или, 
наоборот, "безответственности". 
Для создания наглядной картины проблемных мест в процессе 
«Формирования оптимальной цепи поставок» разработана схема формирования 
поставок на предприятии ООО «СПиК», которая создана с помощью 
программы Microsoft Visio 2007 и представлена  на рисунке 11. 
Основным моментом в планировании оптимальной цепи поставок 
является тщательное операционное планирование, благодаря которому 
производится учёт запасов, разрабатываются графики поставок и планы 
отгрузок, ведется активная работа с поставщиком для определения плана 
закупок и планирования автопарка. Эффективное выполнение заказов это в 
первую очередь работа менеджера по работе с клиентами, который должен 




































Рисунок 11 – Схема формирования поставок на предприятии ООО «СПиК» 
Из представленной схемы видно, что наиболее проблемными местами 
могут являться сам процесс закупки у поставщика, так как необходимо 
привлечение дополнительных сил со стороны. Так же в процессе распределения 
товаров могут возникнуть какие-либо ситуации связанные с несоответствием 
количества заказанных товаров в поставке или несоблюдением 
номенклатурного списка товаров. При этом работа логистов так же может 
привести к сбоям в движении товара из-за несвоевременной приёмки или 
отгрузки поставки.  
По результатам анализа бизнес-процесса «Формирования оптимальной 
цепи поставок» выбираются процессы, требующие изменений. Вследствие чего 
может быть принято решение, как о проведении оптимизации выбранных 
процессов, так и об их коренной перестройке - реинжиниринге. 
2.5.4 Ранжирование процессов на основе субъективной оценки 
Рассмотрев схему формирования поставок на предприятии ООО «СПиК», 
необходимо произвести ранжирование процессов, а именно определить 
наиболее важный процесс и второстепенные. 
Для начала выделим основные процессы, участвующие в цепи поставок: 
1) Прогнозирование и планирование продаж 
2) Обработка заказов 
3) Выставление счетов 
4) Формирование заказов на поставку 
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5) Закупка товаров 
6) Отгрузка и распределение на складе 
7) Доставка до заказчика 
8) Работа с возвратами и рекламациями 
Далее сформируем таблицу 7, где выделим наиболее важные и 
второстепенные процессы: 










Очень важный процесс Процесс 4 Процесс 6 Процесс 7 
Важный процесс Процесс 2 Процесс 3 – 
Второстепенный процесс Процесс 1 Процесс 8 Процесс 5 
И приведённой таблицы 2 видно, что Процесс 7 имеет низкую 
эффективность, но является очень важным процессом, а именно «Доставка до 
заказчика» является проблемной частью бизнес-процесса, так как на пути от 
склада фирмы до покупателя могут возникать различные проблемы с 
транспортировкой. Также процесс «Закупки товаров» (Процесс 5) имеет 
низкую эффективность в связи с отдаленностью поставщика и самой фирмы 
ООО «СПиК», что вызывает некоторые неудобства в работе, при этом он 
является второстепенным процессом.  
Наиболее эффективно выполняемые процессы это Процесс 4, 2, 1, так как 
на них сосредоточено особое внимание при формировании оптимальной цепи 
поставок. «Формирование заказов на поставку», «Обработка заказов» и 
второстепенный процесс «Прогнозирования и планирования продаж» 
позволяют сотрудникам компании своевременно выполнить требования 
заказчиков, правильно оформить заказ и используя методы сопоставления 
результатов составить прогноз продаж на будущие периоды. Средней 
эффективностью обладают процессы «Отгрузки и распределения на складе», 
так как имеются некоторые замечания в работе склада (например низкий 
уровень распределения поступающих товаров), также это процессы 
63 
 
«Выставления счетов» и «Работы с возвратами и рекламациями». Данные 
процессы выполняются достаточно эффективно, так как происходят по мере 
поступления счетов на оплату или претензий со стороны клиентов компании. 
Сократить риски потери данных и усилить контроль над информацией, которая 
поступает от клиентов к сотрудникам фирмы можно посредством ведения 
CRM-системы, которая учитывает не только претензии клиентов, но и все 
изменения, связанные с процессами, протекающими на предприятии. 
2.5.5 Анализ проблем процесса методом «Критического инцидента» 
Выявление критического инцидента – это метод, предназначенный для 
идентификации процесса, подпроцесса или проблемной области, которые стоит 
совершенствовать. Метод разработан Лолором в 1985 году. Это вполне 
открытый и короткий путь получения информации о проблемах организации. 
Как предварительное условие, предполагается, что все участники абсолютно 
свободны в изложении своих взглядов. Любая цензура или сокрытие 
информации из боязни, что она окажется слишком честной, решительно 
отвергается .  
Метод включает три этапа: 
1) Выбираются участники проведения анализа.  
2) Участникам обсуждения предлагается ответить на вопросы типа: 
 С каким инцидентом на прошлой неделе было труднее всего 
справиться?  
 Какой эпизод создал наибольшие проблемы для удовлетворения 
потребностей потребителя? 
 Какой инцидент обошелся дороже всего с точки зрения 
привлечения дополнительных ресурсов или прямых расходов [24]?  
На этом этапе использования метода важно выделить так называемые 
критические инциденты, которые тем или иным способом создают проблемы 
для отдельных сотрудников, для всей организации и для других 
заинтересованных сторон.  
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3) Собранные ответы сортируются и определяется, какой из различных 
инцидентов упоминался чаще других. Для выделения критического инцидента 
удобно использовать графическое представление полученных результатов. Тот 
инцидент, который встретился чаще других, и будет критическим. Он – явный 
кандидат на профилактику. Однако бороться нужно не столько с самим 
инцидентом и его симптомом, сколько с причинами, его породившими 
Проанализировав «узкие» места бизнес-процесса «Формирования 
оптимальной цепи поставок» выявлено, что наиболее проблемный процесс 
закупки товаров и доставки товара до заказчика является наиболее остро 
стоящим перед стратегическими менеджерами.  
Участниками процесса непосредственно являются ведущие логисты и 
стратегические менеджеры, на которых возлагаются самые сложные задачи 
оптимального составления цепей поставок [37]. При обсуждении вопросов, 
связанных с закупкой товаров и  доставкой товара до заказчика выявлены 
следующие критические инциденты, произошедшие за 1 месяц: 
1) Необходимые товары отсутствуют у поставщика (7) 
2) Происходят сбои в системе при отметке товаров в наличие (5) 
3) При доставке товара была повреждена упаковка и нарушена 
целостность товара (3) 
4) От поставщика до склада компании дошла не полная поставка, в 
результате неправильной сборки заказа (2). 
Результаты опроса были отсортированы по частоте повторения 
инцидентов и построена диаграмма критических инцидентов, которая 
представлена на рисунке 12. Из диаграммы на рисунке 10 следует, что число 
случаев не превышает 7 за один месяц по первому типу, а общее количество 
инцидентов можно рассчитать как сумму по всем типам инцидентов, которая 
равна 17 случаям. Проводя учёт критических инцидентов, появляется 
возможность отслеживать ежемесячно их наличие к конкретном процессе и 
направлять усилия на модернизацию проблемной области. Заблаговременный 
поиск инцидентов позволит предприятию сформировать оптимальную цепь 
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поставок, исключая различные ошибки и направить все усилия на их 
предотвращение.  
 
Рисунок 12 – Диаграмма Критических инцидентов 
Применяя технологию анализа ситуаций методом «критического 
инцидента», нужно обратить внимание, что процесс интервью по анализу 
критического инцидента повторяет технологию сбора информации для 
принятия окончательного решения. Подобный инструмент решения проблем 
широко распространен во многих сферах бизнеса и может использоваться при 
изучении кейса группой, задействованной в реинжиниринге исследуемого 
бизнес-процесса. Далее перейдем к третьей части магистерской диссертации, а 




3 Осуществление реинжиниринга бизнес-процесса «Формирования 
оптимальной цепи поставок» при помощи применения CRM-системы 
В современных условиях торговли инструментами и оборудованием, 
когда конкуренция на некоторых рынках становится довольно ожесточенной, 
остро встает вопрос активного управления продажами. Для оперативного 
реагирования на постоянно меняющуюся рыночную ситуацию просто 
необходим  за всеми этапами работы с клиентами, начиная от оформления 
заказа до осуществления оплаты и выдачи товара. Важными показателями для 
руководителя предприятия становятся не только результаты продаж (штуки, 
деньги), но и «непродажные» показатели, какие как число активных обращений 
к потенциальным клиентам, состояние ведущихся переговоров  с поставщиками 
и клиентами, причины отказа от сотрудничества, число «новых» или 
«потерянных»  клиентов и многое другое. Для того чтобы эти показатели 
действительно работали на пользу предприятия в первую очередь необходимы 
изменения в управлении отделом продаж и ориентир на качественные 
изменения этих показателей.  
3.1 Анализ систем управления взаимоотношений с клиентами 
В настоящее время основными информационными системами для работы 
с клиентами и накопления информации он их являются MS Excel, MS Access, 
MS Outlook. Однако эти программы не позволяют систематизировать 
информацию на должном уровне в отличие от CRM-систем, которые 
акцентируют внимание на наиболее проблемных местах в бизнес-процессах 
компании. 
Для начала необходимо выделить проблемы в области управления 
продажами на предприятии: 
 низкий уровень показателей работы с клиентами; 
 непродуктивные попытки применения собственной системы 
управления продажами;  
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 слабое использования такого инструмента управления как 
планирование продаж; 
  несмотря на то, что сотрудники отдела продаж регулярно 
составляют планы и отчеты по продажам в программе Microsoft Excel  ими  
делаются лишь  попытки анализировать показатели оборота товаров в 
динамике; 
 недоработана сфера взаимоотношения с клиентами компании. 
Анализируя статистические данные исследований международных 
консалтинговых компаний выявлено, что: 
 привлечение «нового» клиента обходится в среднем в 5 раз дороже, 
чем удержание существующего; 
 снижение текучести клиентов на 5% увеличивает прибыль на 25%; 
 около 50% существующих клиентов компании не прибыльны из-за 
неэффективного взаимодействия с ними;  
 80% дохода дают всего лишь 20% клиентов.  
Управление потенциальными продажами, составляющее основу систем 
управления продажами, решает проблему упущенных сделок раз и навсегда. 
Поэтому можно определить  задачи, которые должна решать информационная 
система для обеспечения качественной организации работы предприятия: 
1. В одной информационной системе должна хранится полная история 
взаимоотношений с клиентом: история заказов, встреч, телефонных 
переговоров, документация, заметки и рекомендации. 
2. Использование системы должно упрощать рутинные операции — 
создание стандартных документов (счетов, договоров), подготовка отчетов для 
оптимизации документооборота. 
3. Система должна иметь возможность определить результативность 
конкретных маркетинговых мероприятий и провести анализ причин отказа от 
сотрудничества с поставщиком, чтобы позволить скорректировать 
маркетинговую деятельность компании. 
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4. Предоставление гибких инструментов фильтрации, позволяющих 
создавать целевые группы клиентов. 
5. Система должна выполнять функции хранения информация о всех 
предпочтениях клиентов, для повышения лояльности. 
6. Система должна прогнозировать объемы продаж и оценивать 
ситуации с продажами в компании.  
7. Предоставление данных о продажах по отделам, менеджерам, 
товарам и группам товаров, регионам. 
8. Контролирование выполнения поручений руководителя: средствами 
системы руководитель должен давать задания подчиненным и контролировать 
ход их выполнения. 
9. Планирование задач для удобства работы менеджеров и для оценки 
эффективности использования рабочего времени. 
10. Защита клиентской базы: база клиентов системы не должна быть 
распределена по компьютерам сотрудников, чтобы уход из компании 
сотрудников не повлек за собой потерю важной информации [8] . 
На основании поставленных задач, на предприятии ООО «СПиК» 
рекомендуется использовать современную систему управления продажами, 
которая позволит решить основные проблемы во взаимоотношениях с 
клиентами, устранить ошибки в работе персонала, использовать и составлять 
отчеты по продажам и учитывать интересы каждого клиента. 
Основные проблемы, с которыми можно столкнуться при работе с 
клиентской базой данных в Microsoft Excel, в первую очередь связаны с 
необходимостью одновременной работы в программе нескольких сотрудников.  
Эта проблема неизбежна, так как сотрудники компании вносят изменения в 
личные карточки каждого клиента постоянно в течении всего рабочего дня, 
осуществляют поиск информации  о заказах и редактируют данные. Следующая 
проблема заключается в отсутствии механизма истории работы с клиентами, 
так как в Microsoft Excel отражается только текущее состояние работы с 
клиентом, чего недостаточно для продуктивного обслуживания клиента и 
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составления прогнозов о работе с ним. И наконец, третья проблема заключается 
в том, что Microsoft Excel не позволяет организовать рабочее время сотрудника 
компании, запланировать встречу или звонок на определенное время, поставить 
напоминание. Соответственно с задачей качественного управления и 
накопления информации программа Microsoft Excel не может.  
Если же использовать программу Microsoft Outlook для планирования 
работы с потенциальными клиентами, которая содержит инструменты для 
планирования деятельности, могут возникать новые потребности, 
функциональности программы становится недостаточно, и соответственно 
приходится прибегать к другим программным продуктам. Имея множество 
достоинств данная программа во всем уступает коробочным CRM-системам. 
В свою очередь Microsoft Access требует значительных усилий по вводу в 
эксплуатацию, адаптацию под конкретные задачи  и освоение системы, что 
может занимать у менеджеров компании, которое можно распределить более 
рационально. В настоящее время уменьшилось число фирм, которые 
разрабатывают программный продукт «с нуля», так как очень широко 
распространен сегмент коробочных или облачных CRM-продуктов, 
гарантирующих эффективную организацию продаж и управления [14]. 
3.2 Обоснование выбора CRM-продукта для реинжиниринга 
Для обеспечения централизованного учёта клиентской базы компании, 
планирования каждой сделки и ведения отчетности в оптовой и розничной 
торговле наиболее эффективен способ применения CRM-системы, которая 
кардинально решает проблемы, возникающие при работе с клиентами. 
Соответствующий программный продукт должен отвечать всем требованиям 
компании и быть адаптированным под конкретные задачи бизнес-процессов. 
Ориентация на клиента в любой CRM-системе включает в себя возможность 
управлять всеми каналами взаимодействия, через которые клиенты 
связываются с компанией. Данная технология служит инструментом который 
позволяет сотрудникам компании наиболее результативно взаимодействовать с 
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клиентами. Программное обеспечение для CRM обеспечивает средства, 
необходимые для автоматизации, управления продажами, маркетинга и 
обслуживания клиентов. Так как основной задачей на предприятии ООО 
«СПиК» стоит организовать оптимальную цепь поставок посредством 
внедрения CRM-системы, при этом используя методы анализа  
сбалансированных показателей, необходимо выбрать систему, которая будет 
отвечать всем основным требованиям компании и организовывать 
стратегическое планирование. Несмотря на это, некоторые CRM-системы 
подходят лишь для работы с клиентами, оптимизируя только задачи 
управления взаимоотношениями с клиентами.  
Качественно разработанная и отлаженная CRM-система является 
средством осуществления эффективной программы управления 
взаимоотношениями с клиентами (CRM), с помощью, которой компания может 
увеличить объем продаж и добиться лояльности клиентов. Усовершенствование 
такого рода напрямую снижает расходы, повышает доход и прибыль.  
При выборе CRM-системы важным показателем является критерий 
оптимального соотношения цены и качества. Внедрение таких программ не 
составляет труда для сотрудников компании и может выполняться без участия 
консультантов. Так же можно решить задачу интеграции с другими 
программными продуктами, включаю систему электронного документооборота. 
Для подробного ознакомления с CRM-продуктами приведем несколько 
примеров известных и широко используемых CRM-систем, которые наиболее 
зарекомендовали себя на рынке оптовой и розничной торговли на территории 
России. Рассмотрим такие критерии как условия использования пробной 
версии, интерфейсные возможности, а так же основной функционал систем. 
Сравнительная характеристика CRM-систем представлена в таблице 8. Более 
подробно предлагается рассмотреть CRM-продукты, которые набрали 
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Наличие Нет Есть Нет Нет Есть 
Бесплатный 
период 
Длительность, дней 30 30 30 15 15 
Интерфейс Дизайн 5 4 3 3 5 
Удобство 5 3 3 2 5 
Функционал Клиенты, контакты + + + + + 
Дела (задачи) + + + + + 
Сделки + + + + + 
Номенклатура, 
прайс-лист 
— + + — + 
Планирование 
сделок 
— — + — + 
Договора, акты, 
счета 
— + + — + 
Сегментация рынка — + + — + 
Аналитика 3 3 5 2 5 
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Microsoft Dynamics CRM – система разработанная компанией 
Майкрософт. Это мощный инструмент для управления взаимоотношениями с 
клиентами. Он повышает продуктивность сотрудников внутри и вне 
организации и облегчает взаимодействие отделов продаж, маркетинга и 
обслуживания клиентов с помощью современных технологий, 
интегрированных в единую рабочую среду. Основные достижения в работе 
Microsoft Dynamics CRM это: уменьшение затрат по привлечению новых 
клиентов, хороший уровень маркетинговых данных, сокращение цикла и 
стоимости продажи, увеличение продаж существующим клиентам, снижение 
стоимости обслуживания клиентов, повышение их удовлетворенности и 
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лояльности. Функциональные возможности этой системы являются 
существенным плюсом, но внедрение её на предприятие малого бизнеса 
является трудоёмким и очень затратным. Учитывая все преимущества данного 
продукта, существенным минусом является высокая стоимость внедрения (в 
среднем 32400 рублей лицензия на одно устройство) и обслуживания [3]. 
Bitrix24 (Битрикс24) – это сервис, объединяющий в себе огромный набор 
функциональных возможностей. Пользователи могут опробовать в нём систему 
управления задачами, проектами, документами, социальная сеть, чат, видео-
звонки, хранилище документов, календарь, почту, управление 
взаимоотношениями с клиентами. Помимо этого, система включает 
инструменты телефонии, HR, сервис учёта рабочего времени и др. Сервис 
Bitrix24 позволяет: 
 фиксировать все действия, связанные с клиентом (например, 
звонки, письма, встречи); 
 создавать рабочие отчеты, счета и «воронку продаж»; 
 позволяет вести аналитику процессов внутри компании; 
 обладает базой знаний по вопросам работы системы; 
 позволяет управлять задачами и отслеживать решения, 
предпринятые сотрудниками компании; 
 поддерживает доступ с мобильных устройств и интегрирован с 
социальными сетями [9]. 
Учитывая все преимущества данной системы, основным направлением 
работы системы является работа с удаленными сотрудниками крупных 
корпораций, что позволяет полностью контролировать все этапы работы и 
отделы крупной и территориально-разрозненной корпорации. 
CRM-система «МойСклад» – это одновременно торговля, складской учёт 
и CRM в одной системе. Все эти механизмы работают в режиме онлайн. В 
системе можно выполнять обработку заказов, регистрировать продажи, 
работать с огромной базой клиентов, следить за складом, отслеживать 
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финансы, печатать отчёты и документы, управлять обширной сетью точек 
продаж и отделов компании. На основании аналитики можно разработать 
стратегический план работы компании или план работы с поставщиками, что 
является необходимым критерием в выборе CRM-системы для предприятия ОО 
«СПиК».  
Функциональность системы:  
 удобная обработка доступных заказов (продажа или закупка), в том 
числе функции резервирования любых товаров на складе и взаимодействие 
со сканерами штрих-кодов; 
 отслеживание учёта движения ТМЦ, конечно, в соответствии с 
законами РФ, формирование и печать всего объёма первичной документации; 
 учёт направлений денежных средств, также соблюдая 
законодательство, предусмотрено составление и печать отчётности; 
 аналитические отчёты с различными данными; 
 система выдачи прав доступа пользователям; 
 инструменты управления широкой сетью удалённых точек продаж, 
а также складских помещений, филиалов или дистрибьюторов. 
Перечисленный функционал системы, а также доступные условия 
использования системы «МойСклад», сравнительно недорогое обслуживание 
профессионального пакета системы,  качественная автоматизация работы 
склада и возможность планирования поставок выдвигает данную систему на 
лидирующие позиции среди популярных CRM-продуктов. 
Учитывая тот фактор, что на предприятии ООО «СПиК» функционирует 
установленный программный комплект «1С:Управление торговлей 8», 
интеграция с которым не подразумевает использование CRM-системы, 
необходимо рассмотреть функциональные возможности «1С:Управление 
торговлей 8». На протяжении всего срока существования компании ООО 
«СПиК» данная система отвечала всем требованиям по учёту материальных 
ценностей, распределению товаров на складе, распределению и обработке 
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заказов покупателей. Несмотря на это наблюдались многие неудобства, 
например затяжной характер обработки документации, необходимость 
установки платных и дорогостоящих обновлений ИТС (информационно 
технической службы) – в среднем 35500 рублей в год, визуальный анализ 
расходов и доходов без возможности наглядного использования графиков и 
статистики. Для этого рассмотрим таблицу 9, в которой представлена 
характеристика системы «1С:Управление торговлей 8» [48].  
Таблица 9 – Функциональные возможности «1С:Управление торговлей 8» 
Критерий Возможности 
Управление отношениями с 
клиентами 
Хранение полной контактной информации по контрагентам и 
их сотрудникам, историю взаимодействия с ними 
Управление процессом продаж с использованием механизма 
бизнес-процессов (сделки с клиентом) 
Анализ незавершенных и запланированных сделок с 
покупателями и потенциальными клиентами 
Контроль состояния запланированных контактов и сделок 





Регламентирование предварительных процессов продаж до 
момента оформления конкретных документов продажи 
Регистрация контактов с новыми партнерами, планирование 
событий и получение напоминания по ним 
Хранение полной контактной информации по контрагентам и 
их сотрудникам, истории взаимодействия с ними 
Управление процессом продаж с использованием механизма 
бизнес-процессов (сделки с клиентом) 
Анализ незавершенных и планирование предстоящих сделок с 
покупателями и потенциальными клиентами 
Управление запасами 
 
Обеспечение товаров по текущим заказам для пополнения 
складских запасов с учетом статистики продаж 
Долгосрочное планирование закупок и формирование заказов 








Решение задач по контролю сроков поставки товаров, расходов 
денежных средств и своевременности оплаты поставщикам.  
Регистрация расхождения при приеме товаров 
Анализ причины сбоя поставок (отказа поставщиков от 
поставки товаров), учитывая дополнительные услуги и 
дополнительные расходы при поставке товаров. 
Управление складом 
Управление остатками товаров в различных единицах 
измерения на множестве складов 
Ведение раздельного учета собственных товаров, товаров, 
принятых и переданных на реализацию 
Детализация расположения товара на складе по местам 
хранения, что позволяет оптимизировать сборку товаров на 
складе 
Учёт серийных номеров, сроки годности, учитывать ГТД 
(грузовой таможенной декларации) и страны происхождения 




Планирование и учет денежных средств 
Управления взаиморасчетами 
Оценка учета НДС. 
Проведение анализа финансовых результатов. 
Контроль и анализ целевых 
показателей деятельности 
предприятия 
Анализ роста выручки и валовой прибыли 
Анализ роста количества клиентов 
Отслеживание средней суммы продажи 
Оптимизация оборотных средств 
Удержание ликвидности на приемлемом уровне 
Представленные возможности системы «1С: Управление торговлей 8» 
характеризуются высоким спектром выполняемых задач, но в виду того, что 
целью написания магистерской диссертации является оптимизация процесса 
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«Формирования оптимальной цепи поставок» необходимо найти комплексное 
решение, которое позволит расширить функционал используемой систем и 
максимально направить усилия на разработку стратегических решений в работе 
компании оптовой и розничной торговли [48]. 
Несмотря на разнообразие программных CRM-продуктов прочно 
закрепили своё положение облачные CRM-системы. Данные системы удобны 
для использования в конкретных отраслях, например оптовые и розничные 
продажи инструментов и оборудования для различных компаний [28]. 
Управление цепями поставок, автоматизация работы склада, как известно 
очень сложный процесс, но, тем не менее, адаптация информационной системы 
под необходимые задачи возможна лишь посредством внедрения CRM-
решений. Поэтому наиболее удобной облачной CRM-системой для 
предприятия ОО «СПиК» будет система «МойСклад», которая позволяет вести 
полный учет и товародвижения на предприятии, учитывая интересы клиентов и 
оптимизировать процессы, протекающие в компании. 
3.3 Применение CRM-системы «МойСклад» на предприятии ООО 
«СПиК» 
В любой оптово-розничной компании, которая занимается снабжением 
инструментами и оборудованием, производится множество различных 
операций по складскому учёту, регистрации  поступлений товаров и отгрузках, 
проводится инвентаризация, печатаются и обрабатываются складские 
документы и ведется документооборот. Облачная CRM-система «МойСклад» 
подходит именно для таких компаний. Удобство работы в онлайн режиме для 
всех пользователей является большим преимуществом перед коробочными 
CRM-продуктами, так как все данные обновляются в интерактивном режиме. 
Отрасль программного обеспечения CRM (Customer Relationship 
Management) быстро меняется. По прогнозу аналитиков Gartner, к 2015 году 
свыше 50% всех работающих в мире CRM-систем будут развернуты в 
интернете, в облачной инфраструктуре провайдеров услуг, а бизнес будет 
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пользоваться ими на условиях SaaS (Software as a Service - программное 
обеспечение по требованию). К 2025 году доля SaaS-решений на этом рынке 
достигнет 80-85%, прогнозируют аналитики. В целом, по мнению экспертов, до 
2017 года рынок CRM-систем будет расти со скоростью до 14,8% в год. Рост 
облачного сегмента этого рынка будет более быстрым – 22,6% в год [15]. 
При покупке самого полного (корпоративного) тарифа облачной CRM-
системы «МойСклад», компания получает:  
 доступ к системе 10 пользователей (чего вполне достаточно для 
компании ООО «СПиК»); 
 неограниченное ведение юридических лиц; 
 5 ГБ данных (учитываются только картинки и файлы, загружаемые 
пользователями); 
 все опции и поля, свои шаблоны печатных форм; 
 CRM для управления клиентами; 
 контроль за правами пользователей, адресное хранение, а также 
подключение 5 розничных точек. 
Необходимость перехода к использованию CRM-системы «МойСклад» 
возникает, когда количество продаж и номенклатура товаров растет, а 
сотрудников компании постоянно не хватает для выполнения всех задач. Тогда 
у руководителя компании появляется новая задача – выбрать программу 
автоматизации складского учета товаров и материальных ценностей. Такой 
инструмент поможет выстроить и контролировать все процессы, связанные с 
закупками, продажами и хранением, избавиться от рутинных операций и 
использовать свободное время на развитие бизнеса. Для начала необходимо 
решить, какая система будет отвечать всем этим требованиям – традиционная, 
программа для автоматизации склада или современный облачный сервис. При 
выборе современного облачного сервиса руководитель получит 
дополнительные преимущества: экономию на покупке сервера и лицензий, 
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доступ с любого устройства, простоту организации совместной и удаленной 
работы, 100%-ную надежность хранения данных компании. 
«МойСклад» будет идеальным решением для любой торговой 
организации, обладающий интуитивно понятным интерфейсом и логикой 
программы для автоматизации склада, так же позволит не тратить время и 
деньги на внедрение системы и обучение сотрудников. Дополнительной 
возможностью является возможность переноса данных по складскому учету 
товаров в программу «1С:Бухгалтерия» для составления налоговой отчетности 
организации. Программа складского учета товаров «МойСклад» позволит 
быстро построить бизнес-процессы управления торговлей в компании и 
отрегулировать их до необходимого уровня. Возможность адресного учёта 
хранение товаров на складе поможет эффективно распределить товары, что 
позволит произвести учёт движения товаров на складе. В частности, 
автоматизация управления складом позволит повысить производительность и 
минимизировать затраты на хранение и транспортировку инструментов и 
оборудования [47]. 
3.4 Интерфейсные возможности CRM-системы «МойСклад» 
Эффективная программа управления взаимоотношениями с клиентами 
(CRM) «МойСклад», с помощью которой компания может увеличить объем 
продаж, позволит в разы увеличить все показатели по товарообороту и достичь 
поставленных целей на определенный период.  
Интерфейс облачной системы «МойСклад» - это удобное 
пользовательское меню со всевозможными вкладками о предприятии. Это 
вкладки: «Моя компания», «Розница», «Закупки», «Продажи», «Склад», 
«Деньги» и «Справочники». В свою очередь каждая вкладка включает в себя 
множество информации о показателях компании, юридических лицах, 
сотрудниках, складе, расчётных счетах и многое другое. Пример вкладки «Юр. 
лица» представлен на рисунке 13 и содержит информацию об основных 




Рисунок 13 – Интерфейс вкладки «Юридические лица» CRM-системы 
«МойCклад» 
Для учёта инструментов и оборудования в системе «МойСклад» 
существует специализированная вкладка «Справочники», где сотрудники 
компании могут вносить необходимую информацию о товарах и контрагентах, 
распечатывать договоры, вести учет проектов по сбыту товаров, распечатывать 
термоэтикетки и ценники на каждый товар, производить экспорт и импорт 
товаров. Интерфейс вкладки «Справочники» представлен на рисунке 14. 
 
Рисунок 14 - Интерфейс вкладки «Справочники» CRM-системы «МойCклад» 
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Основным преимуществом работы системы «МойСклад» является работа 
в режиме онлайн и с любого устройства одновременно нескольких 
пользователей, что является большим плюсом при высокой динамике 
процессов в компании ООО «СПиК». Любой руководитель хотел бы 
отслеживать все показатели своей компании при этом, находясь в 
командировке или на переговорах с поставщиком. Используя дополнительные 
возможности системы «МойСклад» сотрудникам компании не составит труда 
распечатать счет покупателю или отправить заказ поставщику в единой системе 
без использования дополнительных средств, что займет гораздо меньше 
времени, чем использование электронной почты для отправки заказа 
поставщику совместно с электронными таблицами Microsoft Excel, а также 
средств «1С:Управление торговлей 8».  
Как показывает практика, только правильное использование 
возможностей складской логистики позволит разработать оптимальные 
решения по организации и автоматизации управления складом. Среди задач, 
которые решаются логистикой, управление складом является одной из 
основных; организация и автоматизация работы склада предполагает поиск и 
внедрение инновационных решений в сфере регулирования и, как следствие, 
повышение производительности работы предприятия в целом. Поэтому на 
сегодняшний день автоматизация контроля за складом является необходимой 
мерой для большинства торговых компаний и предприятий других сфер 
деятельности; хорошая система логистики и управления складом должна быть 
спроектирована так, чтобы обеспечить внедрение необходимых изменений в 
работе за минимальное время; кроме того, автоматизированная система 
логистики и контроля позволит существенно снизить риск потери товара на 
складах, что особенно важно для организаций, специализирующихся на 
оптовых поставках. 
На основании составленной модели бизнес-процесса «Реализации 
инструментов и оборудования по отраслям» необходимо рассмотреть 
отражение функции «Сформировать заказ на поставку». Этот процесс включает 
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в себя такие подпроцессы как «Спрогнозировать спрос на товары», 
«Сформировать оптимальный объем партии», «Проанализировать складские 
запасы», «Произвести учёт движения товаров на складе», «Распределить запасы 
по поставщикам». В рамках магистерской диссертации рассмотрим несколько 
функциональных блоков, наглядно отражающих преимущества работы CRM-
системы «МойСклад». 
Работа с внутренними заказами является одним из этапов формирования 
заказа поставщику. Для того чтобы отправить заказ необходимо выбрать 
вкладку «Внутренние заказы» и создать документ «Заказ поставщику», нажав 
на кнопку «Создать документ». При этом существует возможность выбора 
формы документа – Excel, PDF или др. Создание внутреннего заказа 
отображено на рисунке 15. 
 
Рисунок 15 – Процедура создания внутреннего заказа  
Система «МойСклад» позволяет производить обработку внутренних 
заказов, на основании чего менеджер по складированию может заказать или 
дозаказать товар у поставщика. В первом случае товары без изменений 
попадают в документ заказа поставщикам. Во втором случае учитываются 
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резервы и ожидания и, если таковые имеются, количество заказываемого товара 
изменится. Выбрав пункт «Заказ поставщику» система переходит в поле 
формирования заказа, где отображается не только план приемки поставки, но и 
есть возможность создания всех необходимых документов, используемых в 
процессе приёмки поставки. Пример интерфейсного поля формирования 
«Заказа поставщику» представлен на рисунке 16. 
 
Рисунок 16 – Процедура формирования «Заказа поставщику» 
После отправки формирования заказа поставщику необходимо все 
сформированные заказы распределить по поставщикам. Эта функция 
осуществляется в пункте меню «Управление закупками» при нажатии кнопки 
«Заказ поставщику» и далее необходимо выбрать пункт «Разбить по 
поставщикам» (рисунок 17).  
 
Рисунок 17 – Интерфейсные возможности вкладки «Управление закупками» 
Система автоматически формирует документ, в котором отображается 
рентабельность продаж, сроки исполнения поставки, а так же прогнозируются 
запасы, имеющие на складе. Эта информация позволяет контролировать 
процесс движения товаров на складе, что является необходимостью в бизнес-
процессе  формирования оптимальной цепи поставок. 
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При выборе пункта меню «Приёмка» во время процедуры «Заказ 
поставщику» система формирует окно, в котором есть возможность 
автоматического создания приходных документов, необходимых в оформлении 
поставки. Это такие документы как «Счёт поставщика», «Счёт-фактура 
полученный», «Исходящий платеж», «Расходный ордер», «Возврат 
поставщику» и «Отгрузка» (рисунок 18).  
 
Рисунок 18 – Формирование документов для приёмки поставки 
Для качественного выполнения поставок и сокращения трудозатрат и 
расходов, менеджер по стратегическому планированию должен 
ориентироваться не только на данные о проведенных выкупах у поставщика, но 
и «Сформировать оптимальный объем партии». Это может выполняться в 
результате анализа воронки продаж, которая показывает узкие места в 
продажах: те стадии работы, на которых компания теряет деньги. 
Воронка продаж в «МоемСкладе» строится как в классических CRM, но 
имеет дополнительные возможности: вы можете анализировать не только 
клиентов, но и заказы. Что и необходимо учитывать стратегическому 
менеджеру. Вместе с конверсией на каждом этапе можно смотреть и среднее 
время, которое заказ или клиент проводит в данном статусе. Создание воронки 
продаж возможно в пункте меню «Продажи» (рисунок 19). Воронку продаж 





Рисунок 19 – Интерфейсное окно «Воронка продаж» 
Используя все возможности CRM-системы «МойСклад», которая 
ориентирована не только на работу с клиентами, а непосредственно на 
оптимизацию работы склада и выполнения заказов клиентов компании, 
стратегический менеджер будет обладать всеми необходимыми инструментами 
для распределения заказов по поставщикам, анализа проведенных поставок, а 
так же помогать менеджерам по закупкам эффективно составлять заказы 
поставщикам. CRM-система наглядно демонстрирует интеграцию важных 
операций и аналитического учёта данных в компании. МойСклад не требует 
серьезных денежных вложений, что особенно важно для компаний на 
начальном этапе. Для работы в системе «МойСклад» вам потребуется только 
компьютер (или любое другое устройство) с доступом в интернет, что является 
инновационным решением в ведении бизнеса уже действующей компании. 
Соответственно, с использованием «МоегоСклада» владелец компании 
экономит денежные средства на покупке собственных серверов и лицензий на 
дорогостоящее программное обеспечение, а также на фонд оплаты труда ИТ-
специалистов. А освободившиеся средства всегда разумно вложить в развитие 




3.5 Рекомендации по осуществлению реинжиниринга бизнес-процесса 
«Формирования оптимальной цепи поставок» 
На основании проведенных исследований, анализа и моделирования 
бизнес-процессов «Реализации инструментов и оборудования для отраслей», а 
так же формирования сбалансированной системы показателей, необходимо 
предложить рекомендации по реинжинирингу и оптимизации процесса 
«Формирования оптимальной цепи поставок» на предприятии ООО «СПиК». 
Для грамотного и качественного внедрения облачной CRM-системы 
«МойСклад» в деятельность компании необходимо предпринять ряд мер, 
которые позволят улучшить не только сбалансированные показатели работы 
компании, но и помогут увеличить объем продаж, оптимизировать работу с 
поставщиками и клиентами, отрегулировать работу складской службы. Для 
осуществления реинжиниринга с использованием информационных технологий 
и внедрением CRM-системы «МойСклад» рекомендуется: 
– разработать план стратегического управления предприятием на 
основании проведенных исследований по сбалансированной системе 
показателей; 
– сформировать оптимальный объем партии для поставщика и 
отрегулировать складские запасы, используя возможности CRM-системы; 
– проконтролировать все этапы прохождения сделки с клиентом, 
начиная от прогнозирования спроса на товары и анализа «воронки продаж», до 
получения товара на складе; 
– произвести учёт движения товаров на складе с использованием 
возможностей CRM-системы и составить рейтинг дефицитных и профицитных 
товаров; 
– собрать маркетинговую статистику по произведенным сделкам, в 
результате которой усилить контроль над отделом продаж и отделом 
стратегического планирования закупок; 
Применение CRM-системы «МойСклад» позволит руководителю 
компании не только отслеживать все статистические показатели работы 
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компании, но и производить контроль текущих сделок, процесс закупки 
необходимых для осуществления сделки товаров у поставщика, отрегулировать 
работу складской службы и соответственно повысить качество работы с 
клиентами компании. 
Внедрение и использование информационной  CRM-системы 
«МойСклад» позволяет на каждом этапе контролировать процесс выполнения 
заказа клиента с момента поступления заявки до ее исполнения, снизить 
временные затраты за счет автоматизации типовых операций, а также получать 
ежедневную отчетность по каждой сделке. Ввиду того, что осуществление 
работы с клиентами является неотъемлемой частью работы оптово-розничной 
компании, реализующей инструменты и оборудование, необходимо 
предоставить удобную систему обработки заказов, систему планирования 
рабочего времени, а так же возможность информировать каждого клиента о 
этапах прохождения сделки наиболее удобным ему способом. Все эти 
возможности предоставляются в единой системе учёта закупок, продаж и 
складирования «МойСклад», которая будет мощнейшим инструментом и 
помощником в организации деятельности оптово-розничной компании. 
Результатами произведенной оптимизации могут быть не только 
сокращение трудозатрат сотрудников компании, но и повышение качества 
обслуживания клиентов, увеличение потенциала компании ООО «СПиК» среди 
основных конкурентов, а так же возможность развивать оптово-розничный 
бизнес не только за счёт увеличения объема продаж, но и с расширением 
торговых площадей и складских помещений.  
В связи с актуальностью проблематики темы магистерской диссертации в 
дальнейшем материалы, разработанные в рамках работы, могу быть применимы 
в качестве теоретической и научно-доказательной базы к составлению 
технического задания по внедрению CRM-системы мой склад и автоматизации 






На сегодняшний день ключевым показателем деятельности оптово-
розничной компании является грамотное стратегическое планирование цепей 
поставок и процесса принятия управленческих решений, связанных с 
применением информационных технологий. В связи с этим возникает 
необходимость перехода к современным средствам оптимизации деятельности 
компании и проведением реинжиниринга бизнес-процессов, а именно 
внедрению единой аналитической и много-функциональной системы CRM-
системы.  
В результате использования методов статистического анализа, теории 
моделирования бизнес-процессов и обзора различных CRM-продуктов были 
достигнуты следующие результаты: 
– проведен анализ организационной структуры предприятия и 
предложены возможные пути реорганизации; 
– выявлены основные проблемы в организации складского учёта 
оптово-розничных компаний и рассмотрены пути решения проблем; 
– произведен анализ процессов предметной области и выбрана 
методология для моделирования бизнес-процессов; 
– сформированы модели  «как есть» и «как должно быть» бизнес-
процесса «Реализации инструментов и оборудования для отраслей» в 
методологии IDEF0; 
– рассмотреть специфику бизнес-процессов предприятий оптовой и 
розничной торговли; 
– составлена качественная характеристика сбалансированных 
показателей компании ООО «СПиК»; 
– обоснован выбранный путь совершенствования процесса 
«Формирования оптимальной цепи поставок» с применением возможностей 
облачной CRM-системы;  




На основании проведенных исследований и разработки возможных путей 
для реинжиниринга бизнес-процессов оптово-розничной компании можно 
сделать вывод о том, что своевременный контроль уязвимых мест компании и 
незамедлительное принятие решений по их устранению позволит сохранить 
уровень взаимодействия с клиентами, организовать качественную работу с 
поставщиками и клиентами, оптимально распределить складские запасы. 
Соответственно применение информационных технологий, связанных с 
внедрением облачного CRM-продукта, позволит достичь роста 
сбалансированных показателей, составить стратегический план по работе с 
поставщиками и ускорить процесс обслуживания клиентов без потери качества.  
Опираясь на предложенные рекомендации по усовершенствованию 
бизнес-процессов оптово-розничной компании, руководителю любого 
предприятия не составит труда реорганизовать деятельность своей компании и 
использовать все возможности CRM-продукта. Возможные решения по 
оптимизации бизнес-процесса «Формирования оптимальной цепи поставок» 
могут быть применены как на предприятиях, реализующих инструменты и 
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